- -
FLUENDO CRESCIT
Q © U

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE - UFS
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO

GABRIEL SILVA DAS VIRGENS

ESTUDO SOBRE A INTENCAO DE CONTINUIDADE DO USO DOS APLICATIVOS
MOVEIS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL EM SERGIPE

Sao Cristovao -SE
2019



GABRIEL SILVA DAS VIRGENS

ESTUDO SOBRE A INTENCAO DE CONTINUIDADE DO USO DOS APLICATIVOS
MOVEIS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL EM SERGIPE

Trabalho de Conclusdo de  Curso
apresentado ao Departamento de
Administracdo da Universidade Federal de
Sergipe, Campus Séo Cristévao, Sergipe,
como requisito parcial para a obtencdo do
grau de Bacharel em Administracao.

Orientadora: Prof.2 Dr.2 Maria Conceicao
Melo Silva Luft

Sao Cristévao - SE
2019



GABRIEL SILVA DAS VIRGENS

ESTUDO SOBRE A INTENCAO DE CONTINUIDADE DO USO DOS APLICATIVOS
MOVEIS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL EM SERGIPE

Trabalho de Conclusdo de  Curso
apresentado ao Departamento de
Administracdo da Universidade Federal de
Sergipe, Campus Sao Cristévao, Sergipe,
como requisito parcial para a obtencdo do
grau de Bacharel em Administracao.

Trabalho Defendido e Aprovado em 01 de abril de 2019.

BANCA EXAMINADORA

Prof.2 Dr.2 Maria Conceigao Melo Silva Luft
Universidade Federal de Sergipe (UFS)

Prof.2 Dr.2 Rosangela Sarmento Silva
Universidade Federal de Sergipe (UFS)

Prof.2 Dr.2 Glessia Silva de Lima
Universidade Federal de Sergipe (UFS)



Dedico esta conquista a minha
familia, aos meus amigos e ao
meu amor...



AGRADECIMENTOS

Acreditar em si talvez seja um dilema para muitos, neste momento posso
dizer que conquistei um sonho e venci um desafio. Entrei na universidade como um
gato de estimacao que foi jogado na floresta sem direcao, cheio de receios, e agora
me sinto um ledo fortemente corajoso. Hoje, faz parte de mim tudo que vivi, aprendi,
ouvi, presenciei, todos os obstaculos e dificuldades, s6 Deus sabe! E a Ele o meu
primeiro obrigado. A todo o momento buscava forcas em ti e me sentia acolhido,
tinha mais certeza que em cada passo, 0 senhor estava comigo. Estou aqui, tudo

deu certo! Obrigado meu Deus!

Agradeco aos meus pais, Fatima e Ednaldo, por terem me formado para a
vida, amo muito vocés! Meu maior desejo é poder retribuir tudo que fizeram por mim.
Aos meus avos paternos Seu Juca e Maria Paulina (in memorian), por terem sido
espelho de forca e coragem, a minha avdé materna Maria de Lourdes (in memorian),
como gueria que estivesses aqui heste momento, tenho certeza que estas feliz por
onde estiver. Aos meus irméos (Fabio e Edvaldo). A minha sobrinha Milena. Ao meu
grande companheiro e amigo Minho (Fabrisio) que me ajudou muito nesta jornada, e

a toda minha familia.

As minhas amigas Andreza, Paula, Wallesca, Renata, Luana, Elaine... que
sempre posso contar. Aos amigos do Grupo Semear/Zamigos, por entenderem
minha auséncia, e continuarem sendo amigos “pacas”. Aos amigos que conquistei
nos estagios e trabalhos por onde passei. Aos amigos que criei na UFS e quero
levar para a vida, ndo da para citar todos, entdo vou apresentar algumas iniciais:
EFMCN, e aos professores da UFS, grandes mestres. Em especial a minha

orientadora Maria Conceicao.

Agradeco também a um professor do meu ensino fundamental, por falar que
"apenas 10% da turma iria ser alguém na vida”, dai por diante, depois desse alerta,
gueria ser os 10% por onde passava. Mostrar que sou capaz se tornou uma

constante em minha vida. Acho que esta dando certo.



RESUMO

O uso de aplicativos moveis para solicitacdo de transporte revolucionou o mercado.
As empresas que dispdem de tecnologia avancada por meio de plataformas online
conseguem conectar motoristas e passageiros com agilidade e eficacia. A aceitacao
dos usuérios para a utilizacdo da aplicacdo se confirma quando € evidenciado o
namero de novos usuarios que passam a fazer uso de aplicativos méveis para
solicitar um transporte, sejam eles um carro de passeio, taxi ou mototaxi. Entender a
pés aceitacdo desta tecnologia faz parte deste estudo. Fazendo uso do modelo Post
Acceptance Model (PAM) de Bhattacherjee (2010) busca-se analisar a intencdo de
continuidade do uso dos aplicativos méveis das empresas de transporte individual
do estado de Sergipe. Para tanto, realizou-se um estudo de natureza quantitativa e
caracteristica exploratoria-descritiva, e foi aplicado um questionario online nas
midias sociais obtendo uma amostra de 225 respondentes. Os dados foram
tratados por meio da estatistica descritiva e da técnica de Modelagem de Equacdes
Estruturais (MEE). O modelo tedrico proposto foi aceito para o contexto da pesquisa,
e a intencdo de continuidade do uso dos aplicativos apresentou um alto efeito de
determinacdo, a satisfacdo determina a intencdo de uso e 0s usuarios estao
satisfeitos.

Palavras-chave: Aplicativos Moveis de Transporte. Aplicativos E-healing.
Continuidade do Uso.



ABSTRACT

The use of mobile applications for transport requests has revolutionized the market.
Companies that have advanced technology through online platforms can connect
drivers and passengers with agility and efficiency. Users' acceptance of the
application is confirmed when the number of new users who use mobile applications
to request a transport, whether they are a car, taxi or motorcycle, is evidenced.
Understanding post-acceptance of this technology is part of this study. Using the
Post Acceptance Model (PAM) model by Bhattacherjee (2010), we intend to analyze
the intention to continue using the mobile applications of the individual transport
companies of the state of Sergipe. For that, a quantitative and exploratory-descriptive
study was carried out, and an online questionnaire was applied in the social media,
obtaining a sample of 225 respondents. The data were treated through descriptive
statistics and the Structural Equation Modeling (SEM) technique. The proposed
theoretical model was accepted for the context of the research, and the intention of
continuity of use of the applications presented a high determination effect,
satisfaction determines the intention of use and the users are satisfied.

Keywords: Mobile Transport Applications. E-healing applications. Continuity of Use
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1. INTRODUCAO

A disseminacéo da tecnologia ampliou o acesso a internet, com isso 0 mundo
estd cada vez mais conectado, a informacéo tornou-se acessivel, a comunicacéo
ganhou novas formas e as pessoas estao interconectadas por redes virtuais que
modificaram suas relagbes e comportamentos (SALGADO, 2002). A internet
destaca-se entre as inovacdes que impulsionam as transformacdes sobre as
técnicas de producdo e sobre as relagcbes comerciais, que estdo gradualmente

migrando para a grande rede de computadores (CARNEIRO, 2003).

Este processo iniciou na segunda geracdo da Web, denominada de web 2.0
por Tim O’Reilley (2005), momento em que a Web passou a apresentar uma
experiéncia de conteddo muito mais dindmica, com recursos multimidias e aberta a
participacdo do usudrio, proporcionando maior interacdo, novas aplicacbes e
ferramentas, desde entdo, as empresas tém atuado fortemente na rede para
ofertarem seus produtos e estarem mais proximas dos seus clientes. Ademais, o
acesso a internet por meio de dispositivos moveis vem aumentando
significativamente, ao passo que 0 acesso por computadores tradicionais tem
diminuido (IBGE, 2017). Possivelmente, este movimento também seja consequéncia
dos avancos da computacdo mével, campo responsavel pelos estudos acerca das
tecnologias moveis, area que vem proporcionando ao usuario a disponibilizacdo de

recursos computacionais onde quer que seja.

Na rebarba da versatilidade que um aparelho movel oferece, acompanhado
das ferramentas da segunda geracdo da Web, cujo traco principal é a colaboracao e
interatividade, surgiram os aplicativos desenvolvidos especialmente para os
dispositivos eletrbnicos moéveis, como smartphones e tablets (OLIVEIRA e
ALENCAR, 2017).

Aplicativos moveis, popularmente conhecidos como “apps”, sdo softwares
com estruturas automatizadas que possuem elementos e recursos caracteristicos de
softwares Web 2.0 (SILVA et al.,, 2015). Para ter acesso aos aplicativos basta
realizar o download através de uma loja de aplicativos, ou em alguns casos, ja vem

instalado de fabrica no aparelho.
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Aplicativos de solicitacao de transporte sdo categorizados como aplicativos do
tipo e-hailing (PENG et al., 2014). Aplicativos méveis e-hailing sdo aplicacdes de
transporte inteligentes que ajudam a equilibrar demanda e oferta entre passageiros e
motoristas, aumentando a eficiéncia no processo de chamada do veiculo de
transporte (PENG et al., 2014). Sendo assim, os usuarios solicitam um transporte
individual por meio do seu smartphone, acessando o aplicativo, que é gerido por
uma empresa que mantem uma plataforma virtual para dar suporte a prestacdo do

servigo através dos seus “parceiros” (motoristas cadastrados).

Por meio do uso desta ferramenta a empresa consegue oferecer seu servico
na mao do cliente em qualquer momento e em qualquer lugar. Para isso,
obviamente, a empresa precisa ter grande dominio da tecnologia, plataformas online

bem desenvolvidas e seguras.

Nesse sentido, empresas altamente tecnoldgicas estdo se destacando e
ganhando o mercado, como exemplo, destaca-se a chegada da empresa Uber ao
Brasil, que em apenas trés anos atingiu a marca de 13 milhfes de usuarios
brasileiros (EPOCA. 2017), em marco de 2017, e no seu quarto ano atingiu 22
milhdes de usuarios (ESTADAO, 2018), em setembro de 2018, um aumento de
aproximadamente 41%, o que demostra o0 crescimento acelerado da empresa. A
Uber atua em mais de 51 municipios brasileiros por meio de um aplicativo mével e-
hailing, em todas as cidades o inicio da sua opera¢do causou bastante polémica ao

desestabilizar o mercado de transporte individual.

Na capital sergipana nao foi diferente, a Uber iniciou suas operagbes em
dezembro de 2016. Na camera de vereadores discutiu-se a legalizacdo do servigo
ofertado por meio da plataforma da Uber; taxistas protestaram nas ruas alegando
gue estavam sendo prejudicados porque a concorréncia era desleal e estavam
perdendo seus clientes, mas o judiciario aprovou a atuacdo da multinacional, e as
cooperativas de taxi foram forcadas a aplicarem descontos nas tarifas para competir

com a nova empresa.

Em janeiro de 2017, ainda no inicio da atuacdo em Aracaju, a Uber realizou
um abaixo-assinado que contou com 23.000 assinaturas de aracajuanos favoraveis

ao funcionamento do aplicativo na capital (SETV, 2017), tais nimeros evidenciam a
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aceitacdo dos sergipanos quanto ao uso desta tecnologia, que acontece por meio

das aplicacbes moveis de solicitacdo de transporte individual.

Entender porgue as pessoas usam ou rejeitam uma determinada tecnologia é
uma area bastante desenvolvida nos estudos dos Sistemas de Informacao, o modelo
de aceitacdo de tecnologia TAM de Davis (1989) iniciou os estudos desta area de
pesquisa. No entanto, segundo Lee e Kwon (2010), a partir dos modelos de
aceitacdo tecnoldgica, ndo € possivel explicar porque no futuro alguns usuarios
deixam de utilizar determinado sistema de informacdo no qual havia alto grau de
aceitacado. Diante disto, surgem os modelos de pds-aceitacdo de tecnoldgica, sendo
o primeiro modelo desenvolvido por Bhattacherjee (2010) o Post Acceptance Model
(PAM), que busca analisar a continuidade de uso de sistemas de informagéo.
Segundo o autor, a aceitagdo de um sistema de informacgéo confirma um éxito inicial
do Sl, mas o sucesso em longo prazo depende da continuidade de uso. Desta
forma, entende-se que o0 usuario constroi uma percepcdo da tecnologia, que pode
determinar ou ndo a continuidade do uso das aplicagbes moveis de solicitacdo de
transporte individual, a percepcao positiva podera contribuir para que esse produto
da tecnologia perdure por mais tempo no mercado.

O presente estudo propde uma andlise da intencdo de continuidade do uso
dos aplicativos moveis das empresas de transporte individual do estado de Sergipe,
assim sendo, busca-se verificar o perfil dos usuérios, a utilidade percebida, a
confirmacdo das expectativas, a satisfacdo dos usudrios e a possivel continuidade
do uso destes aplicativos.

Para tanto, a pesquisa estrutura-se da seguinte maneira: inicialmente esta
parte introdutdria, no segundo capitulo o referencial teérico acerca da Internet, a
Web 2.0, a Computacdo Mobvel, os Aplicativos méveis, os Aplicativos moéveis e-
hailing e o Modelo de Pds-aceitacdo de Tecnologia - Post Acceptance Model (PAM),
no terceiro capitulo a proposta metodolégica, no quarto a analise dos dados, e no

quinto, por fim, as conclusodes.
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1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA DE PESQUISA

A formulacdo do problema de pesquisa consiste em descrever, de maneira
explicita, clara, compreensivel e operacional, a dificuldade com a qual nos
defrontamos e que pretendemos resolver, limitando o seu campo e apresentando
suas caracteristicas. Desta forma, o objetivo da formulacdo do problema é torna-lo

individualizado, especifico e inconfundivel (RUDIO, 2015).

Segundo Cervo e Bervian (2002), desde Einstein acredita-se que o mais
importante para o desenvolvimento da ciéncia é saber formular problemas do que
encontrar as solu¢cdes. Complementam ainda que, o problema de pesquisa deve ser
redigido de forma clara, precisa e objetiva, cuja solucdo seja viavel, isto geralmente

é fruto de uma boa fundamentacéao tedrica e da reflexao critica pessoal.

Para Marconi e Lakatos (2018), pode ser definido como uma dificuldade
tedrica ou pratica no conhecimento de um fenbmeno que apresente real importancia,
e para tal, se deve encontrar uma solucdo. Para ser considerado apropriado, o
problema deve ser analisado sobre os seguintes aspectos de valoragéo: viabilidade,

relevancia, novidade, exequibilidade e oportunidade.

A viabilidade deste trabalho encontra-se na possiblidade de compreender

intencdo de continuidade do uso da tecnologia.
A relevancia esta na difusdo do conhecimento acerca dos aplicativos moveis.

A novidade estd na aplicacdo modelo de pdés-aceitacdo no contexto dos

aplicativos moveis.
A exequibilidade é possivel devido ao facil acesso aos usuarios da tecnologia.

A oportunidade estd em viabilizar um estudo acerca de uma tecnologia
recente que tem ganhado o mercado e na compreensao da intencéo de continuidade

do uso por parte dos usuarios.

A atuacdo das empresas de transporte individual no Brasil por meio de
aplicativos € bastante recente, em Sergipe tem apenas cerca de quatro anos. O
conhecimento préatico e teodrico sobre esses novos modelos de negécio e a sua

atuacao ainda € muito incipiente. Pouco se sabe sobre o publico consumidor desta
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tecnologia, a percepcao acerca da ferramenta tecnoldgica utilizada, neste caso os
aplicativos e-healing, o nivel de satisfacdo e quais sdo os fatores que determinam a

continuidade do seu uso.

Em funcdo deste contexto, esta pesquisa pretende responder ao seguinte

guestionamento:

“‘Existe uma propensdo a continuidade do uso dos aplicativos méveis das

empresas de transporte individual do estado de Sergipe?”.

1.2 OBJETIVOS

Para Vergara (2014), objetivo é um resultado a se alcancar, e se alcancado
dar resposta ao problema da pesquisa. Ja os objetivos intermediarios sdo aqueles

de cujo atendimento depende o alcance do objetivo final.

Richardson (2015) recomenda que o0s objetivos sejam claros, precisos e
concisos para facilitar o entendimento. Deve também expressar apenas uma ideia e

referir-se apenas a pesquisa que se pretende realizar.

Para tanto, foram desenvolvidos o seguinte objetivo geral e especificos para o
estudo:

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a intencdo de continuidade do uso dos aplicativos moéveis das
empresas de transporte individual do estado de Sergipe por meio da Confirmacéo

das Expectativas, da Utilidade Percebida e da Satisfacdo do Usuério.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar o Perfil dos Usuérios de aplicacbes médveis de transporte;
e Identificar os aplicativos de solicitacdo de transporte mais utilizados em

Sergipe;
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e Mensurar a Satisfacdo dos Usuarios dos aplicativos moveis de transporte;

e Identificar o efeito da Utlidade Percebida e da Confirmacdo da
Expectativa sobre a Satisfagdo dos usuarios;

e Verificar a Intencdo dos Usuarios em Continuar Utilizando a aplicacao

movel dessas empresas através do modelo PAM de Bhattacherjee (2001).

1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa compreende a apresentacdo das razfes de ordem tedrica e ou
pratica que fundamentam a pesquisa, demonstrando a legitimidade, a pertinéncia, o
interesse e a capacidade do pesquisador em lidar com a problematica (CERVO e
BERVIAN, 2002).

E respondido a questdo do “porqué” da realizacéo da pesquisa, argumenta-se
as contribuicdes tedricas que a pesquisa pode trazer, importancia do tema e a
descoberta de solucbes para os casos do ponto de vista geral e particulares em
questdo, e a possibilidade de se sugerir modificacbes no ambito da realidade
abarcada pelo tema proposto (LAKATOS e MARCONI, 2018).

Portanto, buscou-se apresentar de forma clara e objetiva as principais
contribuicdes da pesquisa para a ciéncia, para as empresas do mercado foco e
relacionados, para a sociedade, para a comunidade académica e para

pesquisadores.

Tendo em vista a expansao do numero de empresas que oferecem servico de
transporte individual por meio de aplicativos méveis e a notavel aceitacdo dos
brasileiros quanto ao uso dessas aplicacGes, acredita-se que a pesquisa podera
contribuir para a ampliacdo do conhecimento acerca desses novos modelos de
negocio de base tecnolbgica, cujas empresas atuam como provedoras de uma
plataforma que propicia relagbes de compartilhamento entre usuarios. Assim como,
compreender a percep¢ao dos usuarios contribuird para a identificacdo de desejos e
necessidades, talvez, ainda néo explorados pelas empresas deste mercado e que
possam vir a serem supridos com incrementos ou mudancas em suas aplicagbes
moveis que, ao serem desenvolvidas, poderdo influenciar na fidelizacdo dos

USUArios.
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Acredita-se, também, que essa pesquisa podera contribuir para a ampliacéo
dos estudos acerca dos modelos de pds-aceitacdo em sistemas de informacdes,
mais especificamente o modelo Post Acceptance Model (PAM) de Bhattacherjee
(2001), ao verificar a intencdo de continuidade do uso dos aplicativos moveis das

empresas de transporte individual.

Desta forma, busca-se confirmar a significancia dos construtos do modelo
como aconteceu no estudo de Chen et al., (2009) ao reafirmar que a satisfacdo com
a tecnologia é antecedente da intencdo de continuidade de uso, apresentando uma

relacdo de grau significativa.

Ja Fialho, Lobler e Lutz (2010), ao analisarem um sistema de gestdo de
atividades académica e uma rede social, corroboraram que a intencdo de
continuidade de uso também estd atrelada a obrigatoriedade de uso do Sl e ndo
somente em funcéo da satisfacdo e confirmacédo de expectativas, e que 0S USUuarios
dos sistemas voluntarios tém uma predisposicdo, mas ndo garante a continuidade

do uso.

Nakagawa, Gouvéa e Oliveira (2013) ao analisarem adocao e continuidade de
uso de um canal online para compras de livros, CDs e DVDs, apresentaram a
satisfacdo como fator que mais distingue 0s segmentos na sua propensao a manter
o canal online para compras, sendo esta determinada pela confirmacdo das

expectativas.

Pereira (2013) em seu estudo sobre a satisfacdo e continuidade do uso de um
sistema de aprendizagem virtual, também acresce que a satisfacdo mostrou ser

determinante da intencédo de continuidade de uso desse tipo de SlI.

Assim como, Grohmann et al. (2014) numa pesquisa com académicos da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, também acerca da satisfacdo e
intencdo de continuidade de uso, mas abrangendo a tecnologia como um todo,

reafirmam que a satisfacao € antecedente da intenc&o de continuidade do uso.

Aconteceu também no estudo empirico de Han e Wang (2015) sobre a
intencdo de continuidade dos usuarios em relacdo a servicos baseados em

localizacdo, a intencdo de continuidade foi determinada pela satisfacdo, e a
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satisfacdo foi influenciada principalmente pela confirmacdo das expectativas e,

secundariamente, pelo valor de utilidade percebido.

Uma vez que nao foram encontradas discussbes nas bases de dados nas
quais se baseou esta pesquisa (Google académico, Capes, Scielo...), no ano de
2018, acerca da intencdo dos usuarios em continuar fazendo uso das aplicacbes
moveis de pedido de transporte individual, atualmente, quase que em sua totalidade,
ofertado por meio de aplicativos moveis e-hailing, justifica-se a razdo da escolha do
objeto desta pesquisa. Com isso, busca-se inferir o uso futuro dessa tendéncia
tecnoldgica e, consequentemente, 0 sucesso ou insucesso em longo prazo dessas

empresas.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A fundamentacdo teodrica é o capitulo da pesquisa dedicada a
contextualizacdo do problema, a apresentacdo do que tem sido investigado e
discutido acerca dos temas que a pesquisa engloba e dos pressupostos tedricos que
dao suporte ao estudo e as contribuicdes anteriores (GIL, 2010). Para tanto, foram
utilizados como fonte de dados diversos livros, periddicos, artigos cientificos,

monografias e sites de publicagbes eletrbnicas.

Desse modo, sdo expostos os estudos tomados como referéncia para a
pesquisa e desenvolvidos 0s principais topicos. Tais como: Internet, Web 2.0,
computacdo movel, aplicativos méveis os “Apps”, aplicativos méveis e-hailing e por

fim, o modelo de Pés-aceitacdo de Tecnologia - Post Acceptance Model (PAM).

2.1 INTERNET: A REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES

A internet € o sistema de comunicacao mais abrangente, a interacao entre os
usuarios pode acontecer de diversas maneiras devido aos inUmeros recursos
disponiveis. O acesso a essa ferramenta tornou-se indispensavel as pessoas, as
empresas e ao governo, pois proporciona comunicacdo e informacdo instantanea

gerando maior eficiéncia e praticidade (SALGADO, 2002).

Para Laudon e Laudon (2014), a internet caracteriza-se pelas redes de
computadores interconectadas e a computacdo cliente-servidor, desta forma,
individuos controlam o que fazem por meio de aplicativos clientes, como por
exemplo, softwares de navegacdo web, todos os dados s&do armazenados em
servidores, e assim, pode acessar ou enviar informacdes conforme o comando

solicitado.

O surgimento da internet remota ao final da década de 1960, como
consequéncia da disputa tracada entre os Estados Unidos da América (EUA) e a
Unido Soviética (URSS), as poténcias mundiais concorriam em uma batalha
armamentista, ideolégica e tecnoldgica, denominada Guerra Fria, por nao ter
ocorrido nenhum combate fisico (MOREIRA, 2009). Por volta de 1969, na Agéncia
de Projetos e Pesquisas Avancadas em Defesa dos Estados Unidos (ARPA) entrou
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em operacao o projeto ARPANET, que, ao conectar em rede os computadores do
seu departamento de pesquisa possibilitou a troca de dados, essa rede é assinalada
como a progenitora da Internet atual (KUROSE e ROSS, 2013). Alguns anos depois,
tendo como objetivo principal aumentar o intercambio de mensagens e compartilhar
recursos computacionais remotamente, as universidades e outras instituicbes
envolvidas em trabalhos relativos a defesa tiveram permissdo para se conectar a
ARPANET (RANGEL, 1996).

Em 1981, o governo norte-americano, atravées da Fundac@o Nacional da
Ciéncia (National Science Foundation - NSF) lanca a NFSNET, uma rede destinada
para universidades e entidades de ensino que ndo tinham acesso a Arpanet com o
intuito de promover uma rede de educacdo e pesquisa nos EUA. Posteriormente,
extinguiu-se as restricdes que impunha a sua utilizagédo para finalidades comerciais,
com isso, as empresas comecaram a fazer uso da NFSNET para vender e divulgar
seus produtos. Neste momento esta rede propagou-se com a denominacao Internet
(KUROSE e ROSS, 2013).

O inicio da popularizagdo da Internet foi a criacdo da World Wide Web
(WWW), em portugués significa rede de alcance mundial, um projeto iniciado nos
anos 1980 por Tim Berners Lee, considerado o pai da Web, no Centro Europeu de
Investigacdo Nuclear (Conseil Européen pour la Recherche Nucléaire - CERN). No
entanto, somente no ano de 1991, o WWW foi liberado para publico, desta forma,
facilitou a propagacao da internet para as empresas e milhares de pessoas ao redor
do mundo (KUROSE e ROSS, 2013). A Web surgiu como uma plataforma para a
habilitacdo e a disponibilizacdo de centenas de novas aplicacbes comerciais,
ferramentas de busca e redes sociais (MONTEIRO, 2001).

Concebida como uma ferramenta de troca de informaces mais amigavel do
que as interfaces somente texto até entdo utilizadas, a internet ndo parou de crescer
e apresentar novas possibilidades de uso, um verdadeiro fenbmeno que impulsionou

a globalizac&o, o avanco tecnoldgico e as atividades comerciais (CARNEIRO, 2003).

A rapida adesédo a essa tecnologia reflete o seu sucesso, a internet propagou-
se incrivelmente mais rapido quando comparada a outras tecnologias, obtendo 50
milhdes de usuarios em apenas 4 (quatro) anos, enquanto que o computador atingiu

esse numero em 13 (treze) anos, o telefone em 16 (dezesseis) anos, a televisédo em
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18 (dezoito) anos e o radio em 38 (trinta e oito) anos (CASTELLS, 1999).
Confirmando o potencial de crescimento do acesso a internet, a Unido Internacional
de Telecomunicacdes (Uma agéncia da ONU) em seu relatorio anual divulgou que o
mundo ja possuia quase 3 bilhdes de usuéarios da internet cerca de 40% da
populacdo mundial (FOLHA DE SAO PAULO, 2014).

O Digital in 2017 Global Overview estudo realizado pela We Are Social e a
Hootsuite, aponta que em janeiro daquele ano, 66% da populacdo brasileira,
aproximadamente 139,1 milh6es de brasileiros, eram usuérios da internet.
Apresentando a seguinte frequéncia de uso: 90% dos brasileiros utilizavam a
internet todos os dias, 6% utilizavam uma vez por semana, 3% uma vez por més e

apenas 1% utilizavam menos que uma vez por més.

A internet modificou os meios de comunicagéo, o estilo de vida, o acesso a
informacgé&o, a ciéncia, a educacao, o entretenimento, a vida pessoal e profissional,
as relacbes sociais, a maneira das empresas gerirem seus negocios, as acdes do
governo e varios outros aspetos da sociedade pdés-moderna, por conseguinte, o
acesso a esta rede esta atrelado ao desenvolvimento social e econémico de uma
nacado (CASTELLS, 1999). A internet apresenta constantemente novos recursos, a
tendéncia € evoluir cada vez mais, sendo imprevisivel afirmar o quanto esta

tecnologia ainda pode influenciar e beneficiar a sociedade (CASTELLS, 1999).

O surgimento da Web marcou a histéria da internet, esta criacdo proporcionou
ao usuario interatividade e conectividade com maior qualidade, tornando a internet
uma ferramenta ainda mais completa, a partir deste momento comecou a

caracterizacdo da rede que hoje é conhecida mundialmente.

2.2 A GERACAOWEB 2.0

Ha quem confunda a Internet e a Web como sinénimas, mas conforme foi
visto na secao anterior a Internet é caracterizada como a troca de dados em uma
rede de computadores que é suportada por um servidor e surgiu anos antes da Web.
A Web pode ser classificada em geracdes, sequencialmente Web 1.0, Web 2.0, Web
3.0 e Web 4.0. Neste estudo enfocaremos na Web 2.0, pois 0s pressupostos

trazidos por essa geracdao modificaram radicalmente a internet, surgindo neste
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momento as primeiras aplicacdes moveis (JESUS e CUNHA, 2012), sendo este o

nosso objeto de estudo.

Figura 1 - Evolugéo da Web 1.0 a Web 4.0
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Fonte: Site Researchgate.net (2019).

Para contextualizar a web 2.0, faz-se necessario entender a web 1.0. A web
1.0 é marcada pelo surgimento da World Wide Web no inicio dos anos 90
(HIREMATH e KENCHAKKANAVAR, 2016). Esse sistema propiciou 0 acesso a
documentos ligados por links de hipertexto, conhecidos como pagina web, home
page, website ou webpages, entre outras nomenclaturas, estas “paginas” podem
conter textos, imagens, sons, videos e hiperligacfes, para acessar o conteudo é
necessario a instalacao de um software de navegacéao (browser), e esta conectado a
internet (HIREMATH e KENCHAKKANAVAR, 2016). No entanto, a Web desta época
apresentava conteudo estatico, o usuario apenas consumia o conteldo, a interacédo
era pouca ou quase nenhuma, como por exemplo, deixar comentarios ou enviar e-
mail ao desenvolvedor ou autor do conteddo (HIREMATH e KENCHAKKANAVAR,

2016).

O conceito de "Web 2.0" comegou com uma sesséo de brainstorming numa
conferéncia entre O'Reilly e MediaLive International em 2004. Dale Dougherty, vice-
presidente da O'Reilly, expds que, longe de ter "travado”(se referindo ao estouro da
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bolha nos anos 2000), a web tornou mais importante do que nunca, com novas e
instigantes aplicagcbes e sites surgindo com surpreendente regularidade
(O'REILLEY, 2005).

De fato, a web incidia uma mudanca significativa de paradigma. Para Tim
O’Reilley (2005), o “colapso da bolha internet” marcou o ponto de virada para a Web
2.0, os gigantes nascidos na era Web 1.0, que sobreviveram ao colapso souberam
explorar o poder da internet para aproveitar a inteligéncia coletiva. Uma inteligéncia
distribuida em toda parte, que surge com a colaboracdo de muitos individuos,

continuamente valorizada e cooperada em tempo real (PASSOS e SILVA, 2012).

Desta forma, a Web passou a apresentar uma experiéncia de contetldo muito
mais dindmica e aberta a participacdo do usuario, a producao foi ampliada para os
navegantes, através da divulgacdo de materiais virtuais e compartilhamento de
informagbes, sendo a interagdo a base dessa nova fase (HIREMATH e
KENCHAKKANAVAR, 2016). Com essa abordagem, os servi¢cos de relacionamentos
sociais, sites de divulgacdo de videos, comunidades, wikis, blogs e outros servi¢cos
correlatos explodiram, justamente por proporcionarem a participagdo ativa do

usuario nos dois sentidos do trafego de informacao. (SALGADO, 2002).

O’Reilley (2005) também adverte que outra caracteristica da Web 2.0 é a
mudancga para uma internet como plataforma. Este novo recurso possibilita o uso de
programas acessados diretamente de um servidor conectado a internet, com
funcbdes e interface iguais aos softwares tradicionais, no entanto, elimina a
necessidade de instalacdo e, em alguns casos, oferece mais seguranca, pois a
informacdo é processada e armazenada dentro da Web, atribuiu-se o nome de
Aplicativos Web para essa formatacdo de acesso a conteido (VALENTE e MATTAR,
2007).

Assim, a segunda geracao originou novas formas de promover conteudo
dindmico através da internet, sendo precursora dos aplicativos moveis conhecidos
atualmente, que tem como caracteristica ser o servico de muitas paginas que se

encaixam bem em ambientes computacionais diversificados (CIUREA, 2010).

Neste contexto, surge a Web mobile ou Design Responsivo, partindo dos

pressupostos trazidos pela Web 2.0 de trazer mais interacéo e qualidade ao usuéario,
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sendo uma adequabilidade na versdo da web tradicional, as paginas sao
configuradas para um design responsivo, que se adeque com qualidade visual as
menores telas dos dispositivos moéveis (LOPES, 2013). Tal necessidade deu-se
devido ao crescimento acelerado no niumero de usuarios acessando a internet por
meio de aparelhos celulares (PELLANDA, 2013).

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) realizada em 2017
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) aponta que nos domicilios
brasileiros o acesso a internet por meio do telefone celular aumentou de 94% em
2016 para 97% em 2017 enquanto que 0 acesso por meio de microcomputadores
apresentou queda, em 2016 o percentual foi de 63,7% e em 2017 desceu para
56,6%.

Observa-se que h& uma tendéncia ao aumento do uso do celular como
principal meio de acesso a internet, alguns fatores podem ter contribuido para esse
movimento, tais como: o progresso das funcionalidades dos aparelhos, o aumento
na qualidade dos servicos de internet movel, ampliacdo do acesso as redes sem fio
(Wi-fi) e aparelhos de baixo custo disponiveis no mercado (PELLANDA, 2013).
Nesse sentido, observa-se que esse movimento também € consequéncia dos
avancos significativos da computacdo movel, campo responsavel pelos estudos
acerca das tecnologias méveis, que, cada vez mais, vem proporcionando ao Usuario
a disponibilizacdo de recursos computacionais onde quer que ele esteja, tal como

sera abordado na préxima subsecéao.

2.2.1 Computacdo movel: dispositivos méveis proporcionando a troca de
dados

Com a evolucdo da tecnologia, os computadores ao longo da histéria foram
diminuindo expressivamente de tamanho, mais especificamente com a diminuicédo
dos circuitos integrados e o avancgo da nanotecnologia. Da mesma forma, atrelado
também ao crescimento nas areas de telefonia no inicio da década de 2000, foram
surgindo os primeiros dispositivos moveis, as redes locais sem fio e 0s servi¢os via
satélite que permitiram a troca de informa¢cfes em movimento e em qualquer lugar
(MONTEIRO, 2001).
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A computacdo movel surge como uma quarta revolugdo na computacéo e
representa um novo paradigma computacional. A primeira revolugdo é caracterizada
pelos grandes centros de processamento de dados na década de 60, a segunda
revolucdo, pelo surgimento de terminais na década de 70 e a terceira revolucéo,
pelas redes de computadores nos anos 80 (MATEUS e LOUREIRO, 2004).

O campo de estudo da computagdo movel tem como objetivo principal prover
ao USUArio o0 acesso permanente a rede e aos recursos computacionais

independente da localizacao fisica do usuario (JHONSON, 2007).

Para Barros Filho (2005), a computacdo moével também pode ser
compreendida como a utilizacdo de dispositivos computacionais portateis com a
capacidade de acessar informacfes, aplicacdes e servicos em diferentes lugares,
podendo inclusive, estar em movimento. Por isso, a computacdo também esti

associada a mobilidade dos hardwares, softwares e da informacéo.

Roman et al. (2000) e Paula (2013) sugerem trés propriedades da

computacdo movel: portabilidade, mobilidade e conectividade.

A portabilidade pode ser definida como a capacidade de ser facilmente
transportavel (LEE et al., 2005). Os dispositivos devem ser portateis, de forma que
as suas dimensdes facilitem que os usuarios continuem com eles a maior parte do
tempo (OLIVEIRA, 2014). Para tanto, é necessario que o dispositivo seja projetado
para facil encaixo nas maos e para o apoio no colo, tenha pequeno porte, e

proporcione um facil deslocamento.

A mobilidade, no contexto da computacdo moével, estd associada a
possibilidade de movimentacdo do dispositivo mével, alterando o seu local de
acesso, e mesmo assim continuar conectado a rede, ou seja, seu ponto de acesso
na rede fixa muda a medida que esse elemento se move (DONNER, 2008). Desta
forma, proporciona-se 0 acesso a rede e aos recursos computacionais quando o

usuario estiver em movimento, mas, ainda, com algumas limitacoes.

A conectividade, para Lee et al. (2005), representa uma funcédo primaria de
um dispositivo moével. Esta conexéo pode se dar tanto por uma rede com fio (através

de cabos) ou por uma rede sem fio (wireless, 3G ou 4G). Sendo possivel operar
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sempre conectado a rede, conectado de forma intermitente ou operar interinamente

sem conexdo, e apenas em alguns momentos realizar a conexao.

Para Satyanarayanan (1996), os dispositivos moveis apresentavam algumas
limitacbes. Eram mais restritos em recursos do que aparelhos estaticos, a
mobilidade era inerentemente perigosa (maior possibilidade de perda ou
danificagdo), a conectividade movel era altamente varidvel em desempenho e
confiabilidade e os aparelhos moveis dependiam de uma fonte finita de energia
(baterias recarregéveis). Dentre as limitacGes apresentadas pelo autor, observa-se
gque a unica ainda nao vencida pelos cientistas e engenheiros da éarea da
computacdo movel; € a dependéncia a bateria, que realmente apresenta-se como

uma limitadora do uso.

Considerando a definicdo de computacdo movel, um dispositivo para este fim
deve ter a capacidade de realizar processamento, trocar informacdes via rede e ser
capaz de ser transportado facilmente por seu usuario (FIGUEIREDO e NAKAMURA,
2015). Na literatura sdo considerados como dispositivos moveis 0s
microcomputadores portateis, notebooks, tablets, PDAs e o celular (MONTEIRO,
2001; TALUKDER e YAVAGAL, 2007; PAULA, 2013). Os dispositivos para a
computacdo movel pode ser tanto um dispositivo de computacdo como de
comunicacdo (TALUKDER e YAVAGAL, 2007).

A evolucdo das geracdes da telefonia celular permitiu ao aparelho celular
adquirir a capacidade de computacdo e comunicacdo através da integracao da rede
celular com rede de dados, em especial a Internet (FIGUEIREDO e NAKAMURA,
2015). Dai entdo surge o smartphone ou telefone inteligente, com funcionalidades
avancadas que podem ser estendidas por meio de programas executados no seu
sistema operacional (PAULA, 2013). Tais dispositivos evoluiram tanto que o poder
de processamento e armazenamento de memoéria dos modelos mais modernos
superam alguns microcomputadores, como consequéncia, da diversidade de
recursos e possibilidades, tem-se observado um grande aumento nas vendas dos

mesmos nos ultimos anos.

O Gartner, consultoria lider mundial em pesquisa e aconselhamento imparcial

em tecnologia, anunciou que foram vendidos, ao longo de 2016, no mundo, 1,495
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bilhdo de smartphones, representando um crescimento de 5% em comparacdo com
as vendas de 2015, que somaram 1,424 bilhdo (MOBILETIME, 2017).

Muitas empresas, observando que houve uma mudanca na forma da
sociedade acessar informacfes na internet antes acessiveis por computadores
tradicionais, comecaram a desenvolver aplicacbes moveis corporativas, reflexo da
necessidade das empresas garantirem aos seus clientes novas formas de interacoes
com os seus produtos e servicos (BARROCA F. e AQUINO JR, 2013).

Assim, sendo uma exigéncia deste novo cenario, as empresas estdo sentindo
a necessidade de modificar seus modelos de negécios para atuar virtualmente,
habilitar seus sites para o design responsivo e fazer uso de aplicativos moveis. Indo
além, empresas de “base tecnoldgica” ou chamadas “virtuais” estdo desbancando o
mercado atuando somente na internet, assim, operam como provedoras de
plataformas online que propiciam relacdes ndo apenas de venda, mas também
compartilhamento, troca, e colaboracdo entre usuarios, tendo como principal

ferramenta, ou até exclusivamente, as aplicagfes moveis.

2.3 APLICATIVOS MOVEIS OS “APPS”

Os aplicativos moéveis, conhecidos popularmente como “app”, integram as
chamadas Novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (NTIC) e séo
ferramentas tecnoldgicas emergentes que tiraram proveito dos artificios da web 2.0
(OLIVEIRA e ALENCAR, 2017). As aplicacBes moveis possibilitaram trazer para um
aparelho celular tarefas como acessar sites na internet, movimentar contas
bancarias, divertir-se com entretenimento, relacionar-se com pessoas, procurar um
lugar pra jantar, ouvir muasicas, jogar, tirar fotos e gravar videos de maneira muito

mais acessivel e compartilha-las a um clique.

Para Ciurea (2010), os aplicativos moveis podem ser definidos como
aplicacoes de Internet que se encaixam bem no ambiente computacional mével. De
maneira similar Nonnenmacher (2012) define aplicagcbes mdveis como pequenos
softwares instalados em sistemas operacionais desenvolvidos para serem
executados especificamente em dispositivos eletrbnicos méveis, como smartphones

ou tablets, com a possibilidade de acessar contetudos on-line e off-line.
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Para Silva et al. (2015), os aplicativos moveis podem ser classificados como:
aplicativos modveis nativos, aplicativos hibridos e aplicativos Web Apps (sites
moveis). Aplicativos nativos s&o ideais para a capacidade do hardware de
dispositivos moéveis e podem funcionar sem conexdo com a Internet, sdo 0s
ofertados nas lojas de aplicativos. O Web App refere-se a aplicativos baseados em
navegadores criados para dispositivos moveis. Aplicacdes hibridas ampliam o
ambiente do aplicativo baseado na Web, € igualmente aplicavel a ambos os
ambientes moveis e de desktop (SILVA et al., 2015)

Alguns aplicativos séo pré-instalados nos aparelhos pelo fabricante, e alguns
desses nao é possivel a desinstalacdo, obrigando ao usuario permanecer com o0 app
no aparelho e consumindo determinado espaco da meméria. A outra forma de
acesso aos aplicativos € realizando download através das lojas virtuais de
aplicativos, as mais conhecidas sdo: Google Play, loja virtual do Google, Apple
Store, loja virtual da Apple, e a Windows Phone Store, loja virtual da Microsoft, essas
lojas sdo destinadas a ofertar aplicativos para os sistemas, Android, 10S e Windows

Phone, respectivamente (MOBILETIME, 2017).

Qualquer desenvolvedor pode criar aplicativos méveis, no entanto, por terem
acesso aos recursos do aparelho, o aplicativo passa por uma avaliacdo e precisa ser
aprovado pela empresa desenvolvedora da plataforma, garantindo assim, que
nenhum aplicativo malicioso seja aprovado e liberado para instalagdo nos aparelhos
(NONNENMACHER, 2012).

O termo App Economy, significa “A economia de aplicativos” e refere-se a
gama de atividades econdmicas em torno dos aplicativos. E importante frisar que
existem apps pagos e gratuitos. Os pagos cobram pelo a utilizacdo total ou apenas
por recursos mais especificos do app, enquanto os gratuitos formam renda atraves

de receitas publicitarias ou relagdes publicas, ou, até mesmo, a venda da aplicacao.

Nessa dire¢édo, diariamente sédo criados e atualizados inimeros aplicativos
gue abrangem diversas funcionalidades, os numeros de downloads dos aplicativos
moveis crescem aceleradamente. Segundo pesquisa da App Annie no ano de 2016
foram realizados 13 bilhdes de downloads na App Store e 90 bilhdes de downloads

no Google Play.
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O Brasil estd entre os maiores consumidores de aplicativos do mundo,
atingindo em 2017 a quinta classificacdo entre os paises que mais realiza downloads
desses produtos. Esse setor movimenta no mundo US$ 25 bi e a previsdo € que
pode chegar a US$ 70 bi até 2017 (DEXTRA, 2017).

A popularizacdo dos aplicativos tem gerado grandes receitas aos seus
desenvolvedores. Diante deste cendrio, é possivel encontrar aplicativos relacionados
com as mais diversas &reas e utilidades, um dos servigos fornecidos através de
aplicativos que vem crescendo é o de transporte individual de passageiros, a este

tipo de aplicacdo atribuiu-se a expressao “e-hailing”.

2.3.1 Aplicativos Méveis E-hailing

Em traducdo para o portugués, e-hailing, seria algo como “Chamamento
eletrébnico”. Essa expressao foi atribuida aos aplicativos de solicitacdo de taxi ou
carros de transporte individual quando solicitados por meio de uma smartphone
conectado a internet. Sao aplicacbes de transporte inteligentes que ajudam a
equilibrar demanda e oferta entre passageiros e motoristas do sistema de transporte
urbano, aumentando a eficiéncia no processo de chamada de veiculo de transporte
(PENG et al., 2014).

Este tipo de prestacao de servigo funciona conectando motoristas (Qque podem
ser pessoas fisicas ou juridicas) que realizam servigos comerciais de transporte de
passageiros a usuarios que necessitam locomover-se em centro urbanos por meio
de aplicativos moveis (SIQUEIRA e CHRISTINO, 2017).

Essencialmente, adotam o seguinte procedimento: o sistema recebe e
armazena a informagao do pedido de transporte, confirma a forma de pagamento, a
origem e o destino, o usuario solicita o transporte ao confirmar o pedido; dai
disponibiliza a solicitagdo para os motoristas vagos nas proximidades do cliente;
uma vez que um motorista aceita a solicitacao do servigo, suas informacdes, como
carro e perfil do motorista, serdo enviadas para o cliente e o processo de pedido de
transporte é concluido com a chegada do motorista ao ponto de origem
(VASCONCELOS, 2014).
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A informacéo de origem geralmente é indicada automaticamente pelo GPS
(Global Positioning System) do aparelho, e o0 destino pode ser indicado
manualmente, escrevendo ou apontando em um mapa virtual disponibilizado.
Também fazendo uso do GPS é possivel acompanhar todo o percurso realizado
pelo motorista do carro. A previsdo de valor a ser cobrado pelo servico é
previamente indicada quando informado os pontos de origem-destino. A maioria dos
apps e-hailling disponibilizam o pagamento em cartdo ou em dinheiro. Ao final da
corrida, aparece para motorista e passageiro o valor do servico e posteriormente a

avaliacao.

Para tanto, faz-se necessario que esses aplicativos fornecam uma plataforma
de comunicacdo entre empresa gerenciadora, motoristas e passageiros para

possiveis interveniéncias antes, durante ou apos a prestacdo do servigo.

Nessa perspectiva, este tipo de servigo facilitou a vida do consumidor que
antes sO conseguia solicitar um transporte individual realizando ligacdes telefénicas
para as centrais das prestadoras ou aguardando até conseguir acenar para um taxi
na rua e ter a sorte dele estd sem passageiros. Além dos diversos beneficios
ofertados pela aplicagcéo, indicacdo do melhor trajeto, saber o valor do servigco
antecipadamente, poder avaliar o motorista, o trajeto, as condicbes do carro, tratar
de qualquer fatalidade ocorrida, cadastrar os dados de pagamento dispensando a
necessidade de estar com o cartdo de crédito, ter todo o percurso monitorado;
algumas empresas ainda disponibilizam seguro de vida para motoristas e
passageiros (ESTADAO, 2018).

A aceitacdo dos aplicativos mdéveis e-hailing pela sociedade brasileira reflete
no crescimento do nimero de usuarios que buscam esses servicos. Em pesquisa
realizada virtualmente em sites de busca, no més de janeiro de 2019, pelo autor,
pode-se encontrar 21 aplicativos de empresas que atuam no Brasil ofertando servigo
de transporte individual por meio de aplicacdes moveis. No quadro 1 segue relacéo

dos aplicativos encontrados:
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Quadro 1 - Aplicativos e-hailing no Brasil

- AREA DE
NOME/EMPRESA DESCRICAO ATUACAO
Uber App de chamamento de carro particular. Nacional
Easy Taxi App de chamamento de taxi e carros particulares. Nacional
99 App de chamamento de taxi e carro particular Nacional
T-81 App de chamamento de taxi, carro particulare e Nordeste
motos.
Motéaxis App de chamamento de moto particular. Nordeste
WillGo App de chamamento de carro particular. Sudeste
99taxi App de chamamento de taxi. Nordeste
Cabify App de chamamento de carro particular. Sudeste
Televo App de chamamento de carro particular. Sudeste
BlaBla Car App de chamament(_) qe carro particular (longas Sudeste
distancias)
Didi Chuxing App de chamamento de carro particular. Sudeste
Yet Go App de chamamento de carro particular. Nordeste
Safertaxi App de chamamento de taxi. Sudeste
Taxi Beat App de chamamento de taxi. Sudeste
Va de Taxi App de chamamento de taxi. Sudeste
Femitaxi App de chamamento de taxi s6 para mulheres. Sudeste
Taxija App de chamamento de taxi. Sudeste
123 App de chamamento de taxi e carro particular Nacional
Easier 123 App de chamamento de taxi e carro particular Nacional
Mytaxi App de chamamento de carro particular. Sudeste
44-Passageiro App de chamamento de carro particular. Nordeste

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

O mercado de transporte individual ofertado por meio de aplicativos é recente
no estado de Sergipe, teve inicio com a chegada da Multinacional americana Uber
em dezembro de 2016, posteriormente, comecaram a operar no estado a 99taxi,
Easy Téxi, Motéxis, 99pop, e a BlaBla Car. Um mercado ainda desconhecido, pouco
se sabe sobre seus usuéarios e as expectativas de crescimento. Por isso, neste
estudo, busca-se analisar a propenséo a continuidade do uso dos aplicativos dessas

empresas por meio da aplicacdo do modelo criado por Bathacherjee (2001).

2.4 MODELO DE POS-ACEITACAO DA TECNOLOGIA - POST ACCEPTANCE
MODEL (PAM)

Na literatura encontram-se diversas pesquisas que envolvem a relacao entre
0 ser humano e a tecnologia, principalmente no campo de sistemas de informacao
grande parte de estudos desta area propuseram varios modelos para avaliar o

comportamento dos usuarios quanto & adocdo e o uso de sistemas de informacao
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com o intuito de buscar melhorias constantes nos sistemas de informacdo e no uso
dos mesmos. Desse modo, os estudos sobre a aceitacdo do usuario a uma nova
tecnologia sdo descritos como uma das areas mais maduras na literatura

contemporanea de sistemas de informacao (VENKATESH et al., 2003).

O primeiro modelo de destaque foi a Teoria da A¢ado Racional ou Theory of
Reasoned Action - TRA (FISHBEIN e AJZEN, 1979), que aborda como a intencéo de
comportamento de um individuo pode determinar o seu comportamento real.
Acredita-se, desta forma, que a utilizacdo ou rejeicdo de tecnologia € fruto de uma
intencdo em realizar o comportamento, e essa intencdo € influenciada
conjuntamente pelas atitudes, crencas e normas subjetivas em relacdo ao
comportamento visado (QUINTELLA e PELLICIONE, 2006).

Nos anos de 1980, baseado na TRA, Davis (1989) desenvolve a Technology
Acceptance Model (TAM) ou Modelo de Aceitacdo Tecnoldgica TAM. A intencao de
desenvolvimento originou-se de um contrato da IBM Canada com o Massachusetts
Institute of Technology (MIT), para avaliar o potencial de mercado para novos
produtos da marca e possibilitar uma explicagcdo dos determinantes da utilizagéo de
computadores (DAVIS, BAGOZZI e WARSHAW, 1989).

Buscando compreender as motiva¢cdes que levam ao uso de tecnologias nas
organizacdes, Davis (1989) propds o TAM na tentativa de explicar o porqué de os
usuarios aceitarem ou recusarem um sistema ou tecnologia em particular e,
consequentemente, implementar acbes corretivas necessarias. O modelo
compreende que as variaveis externas (caracteristicas do sistema, caracteristicas
dos usuarios e seu comportamento) influenciam a utilidade percebida e a facilidade
de utilizacdo percebida no uso da ferramenta tecnoldgica (DAVIS, 1989). O estudo
concluiu que a utilidade percebida prevé a intencdo de uso, sendo decisiva na
aceitacao tecnoldgica, enquanto a facilidade de uso € secundéria e atua por meio da
intermediacdo da utilidade percebida, por isso, mesmo que o usuario identifique a

utilidade se o sistema for de dificil manuseio a sua adogéo podera ser prejudicada.
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Figura 2 - Modelo de aceitacdo da tecnologia (TAM)

Utilidade percebida

Intencao de uso

Facilidade de uso

Fonte: Adaptado de Davis (1989)

O TAM foi amplamente aceito pela comunidade cientifica, através de
validactes, aplicacbes e reaplicacdes realizadas por pesquisadores e profissionais
da area de tecnologia da informacdo, passou por diversas contribuicdes, mas
predominantemente a estrutura do modelo e pressupostos originais foram mantidos,
dentre os modelos que surgiram posteriormente destacam-se o TAM2 (VENKATESH
e DAVIS, 2000), Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia — UTAUT
(VENKATESH et al., 2003) e TAM3 (VENKATESH e BALA, 2008).

Segundo Lee e Kwon (2010), a partir dos modelos de aceitacdo nado €
possivel explicar porque alguns usuarios deixam de utilizar um sistema de
informagdo no qual havia alto grau de aceitacdo, tendo o TAM apenas uma
explicacdo limitada acerca deste fenbmeno. Evidenciando esta lacuna,
Bhattacherjee (2010) afirma que a aceitacdo de um sistema de informacdo confirma
um éxito inicial do Sl, mas o sucesso em longo prazo depende da continuidade de
uso. O autor define a intencdo de continuidade de uso como a decisao de manter a
utilizacdo de um sistema informacgéo, sendo esta deciséo influenciada pelo contato
inicial com o Sl. Para ele, manter o consumidor € mais importante que encontrar um
novo, ressaltando a importancia da continuidade do uso, em comparacdo com a
adocao inicial, pelo fato de ser cinco vezes mais caro adquirir um novo consumidor,

do que reter o ja existente.

Assim sendo, Bhattacherjee (2001) propdée um modelo para analisar a
continuidade de uso de sistemas de informacdo denominado Post Acceptance Model

(PAM), ou Modelo de Pos-aceitacdo de Tecnologia, tendo como base o modelo
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Technology Acceptance Model (TAM), ou Modelo de Aceitacdo Tecnoldgica e a
Expectation disconfirmation theory (EDT), ou Teoria da Desconfirmagao de
Expectativas, este modelo vem sendo trabalhado na literatura como uma extensao

dos modelos de aceitagéo de sistemas.

Oliver (1993) propb6s a Teoria da Desconfirmacdo de Expectativas (TDE)
como uma estrutura para avaliar o efeito da satisfacdo em relacdo a um produto ou
servico sobre o comportamento de compra. Esta teoria defende que a decisao de
recompra € dependente da satisfacdo, que por sua vez, € uma funcdo das
expectativas geradas pelo cliente antes de comprar ou usar o produto. Dessa forma,
afirma que as expectativas dos usuarios sédo a primeira forma de interagdo com um
servico. A satisfacdo deste usuario € demonstrada como uma fungédo positiva da
diferencga entre o desempenho percebido e as expectativas. Em resumo, o cliente ira
comparar as percepcdes antes e apos utilizar um servico para formar um grau de

satisfagéo.

Figura 3 - Primeiro modelo da teoria da desconfirmacdo de expectativas (TDE).

Expectativa

Desconfirmacao Satisfacao

Desconfirmacdo positiva - Satisfacdo

Desempenho i _ i
Desconfirmacdo negativa - Insatisfagao

percebido

Fonte: Oliver (1993).

Para avancar em relacdo a TDE, na explicacdo do uso continuado de um
sistema de informacdo, Bhattacherjee (2001) inclui a “utilidade percebida” no
modelo. Utilizando o PAM, descobriu, a partir de uma amostra de usuarios de um
sistema bancario virtual, que o antecedente mais significativo da intencdo de

continuidade de uso de um Sl é a satisfagdo, que por sua vez, foi determinada pela
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confirmacdo de expectativas iniciais dos usuarios e pela utilidade percebida pelos

mesmaos.

Ao empregar a TDE para examinar a continuidade de um sistema de internet
banking, Bhattacherjee (2001) mostrou que esta teoria também era aplicavel num
contexto de sistemas de informacao. A partir deste estudo, o referido autor tornou-se
referéncia na academia justamente por chamar a atencdo para as diferengas entre
os fatores que influenciam a adocdo de um Sl e os fatores que determinam a
continuidade de uso de um sistema de informacao. No quadro 2 esta a descri¢cao de

cada construto do modelo.

Quadro 2 - Descricdo dos Construtos

CONSTRUTO DESCRICAO
CONFIRMACAO DAS Percepc¢éo do usuario da congruéncia entre expectativa sobre
EXPECTATIVAS o0 uso do sistema de informacdes e sua performance atual.

Percepcéo dos usuérios dos beneficios esperados do uso do

UTILIDADE PERCEBIDA ; . ~
sistema de informacdes.

O estado psicologico sumario resultante quando a emocao

gue cerca as expectativas confirmadas/ desconfirmadas é

combinada com os sentimentos anteriores do consumidor
sobre a experiéncia de consumo.

SATISFACAO

B Sao perspectivas de uma continuidade de uso no futuro
INTENCAO DE CONTINUIDADE formada pela intencéo do usuério de recompra ou reuso do
servigo ou produto tecnolégico.

Fonte: Bhattacherjee (2001).

Especificamente, o PAM, de Bhattacherjee (2001), procura explicar a intengao
dos usuarios em continuar usando um determinado sistema de informacdo. Como
pode ser visto na figura 4, o modelo apoia-se na suposicdo de que ao criar uma
expectativa inicial em relacdo ao produto ou servigo, antes da compra ou uso, 0S
usuarios formam uma opinido de quanto suas expectativas foram confirmadas (ou
desconfirmadas). Ao mesmo tempo, 0s usuarios desenvolvem opinides sobre os
beneficios (utilidade percebida), formando uma percepcdo sobre a qualidade ou
performance. Esses dois fatores irdo influenciar a percepcdo de satisfacdo do
usuario em relacdo ao Sl (satisfagdo). Por fim, a percepcdo de utilidade e a
satisfagdo contribuem para a explicacdo da boa vontade dos usuérios em continuar

usando o SlI (intencao de continuidade).



40

Figura 4 - Modelo PAM

Utilidade
_percebida

Intencao de
Satisfacao continuidade
de uso de SI

* Confirmacao
de
_expectativas

Fonte: Adaptado de Bhattacherjee (2001)

Segundo Bhattacherjee (2001), a expectativa oferece parametros para que 0s
usuarios julguem sua confirmacéo, com a finalidade de determinar sua resposta
avaliativa ou satisfacdo. Satisfacdo € vista como a chave para a construcdo e
retencdo de um consumidor a longo prazo. A confirmacdo das expectativas é
positivamente relacionada a satisfagdo com o uso de Sl porque implica a ocorréncia
de beneficios do uso dos sistemas, enquanto que a desconfirmacéo (performance
percebida aquém da expectativa) denota falha em alcancar a expectativa. Destarte,
o autor afirma que a satisfacdo esta ligada ao tamanho da expectativa, logo,
expectativas baixas e/ou performances mais altas levam a maiores confirmacoes, as
quais influenciam positivamente a satisfacdo dos clientes e a intencdo de

continuidade.

Diversos autores buscaram desenvolver o modelo de Bhattacherjee (2001),
propondo novos construtos, sua aplicacdo em outros tipos de sistemas, em outras

amostras e contextos distintos. O quadro 3 destaca alguns estudos realizados.
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AUTOR ANO CONTRIBUICAO
Adicionaram os fatores qualidade percebida,
Roca, Chiu e Martinez 2006 usabilidade percebida, controle percebido e normas
subjetivas
Limayem e Cheung 2008 Adicionaram os fatores hablto e comportamento
anterior
Lee e Kwon 2008 Adicionaram os fatores familiaridade e a intimidade
Chen et al., (2009) 2009 AdlClonara}m que pronudao_ tepnologlca influéncia da
intencao da continuidade de uso
Kwon e Wen 2010 Adicionaram os fatores identidade social, o altruismo e
a telepresenca
Shi et al. 2010 Adicionou o fator motivagdo
Nascimento 2013 Adicionou o fator “relacionamento com organizagdes”,
Grohmann et al. 2014 Ad!C|on9u que o ot|m|§mo € um _ant_ecedente da
satisfacdo e da intencdo da continuidade de uso
HAN e WANG 2015 Adicionou a auto eficacia e Condi¢Ges facilitadoras

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Neste estudo optou-se pelo modelo inicial de Bhattacherjee (2001), aplicando-

0 no contexto do sistema de solicitacdo de transporte individual (aplicativos moéveis

e-hailing), tendo em vista a raridade da aplicacdo neste tipo de sistema e sendo o

modelo mais coerente com 0s objetivos propostos neste estudo, justamente por ser

delimitado a determinar a continuidade do uso de um Sl tendo como antecedentes a

satisfacdo do usuario, a utilidade percebida e a confirmacdo das expectativas,

fatores que juntos constituem uma percepcédo do usuario acerca a tecnologia.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo serdo apresentados o0s métodos e procedimentos
metodoldgicos utilizados para orientacdo desta pesquisa. Para Richardson (2015)
método e metodologia diferem. Método é o caminho ou maneira para chegar a
determinado fim ou objetivo, j& a metodologia sdo os procedimentos e regras
estabelecidas para o método cientifico, ou seja, o método seria uma técnica
especifica empregada na solucdo de um problema, e a metodologia, o estudo de
métodos empregados, apresentando suas vantagens e desvantagens
(GONCALVES e MEIRELLES, 2004).

A metodologia € uma preocupacao instrumental, que orienta o caminho para a
ciéncia tratar a realidade tedrica e préatica e centra-se, geralmente, no esforco de
transmitir uma iniciacdo aos procedimentos logicos (OLIVEIRA, 2011). Como parte
fundamental da pesquisa, a metodologia visa responder ao problema formulado e
atingir os objetivos do estudo de forma eficaz, minimizando a influéncia da
subjetividade inerente a todo pesquisador (OLIVEIRA, 2011).

Diante do objetivo geral da pesquisa, que consiste em analisar a intencao de
continuidade do uso dos aplicativos méveis das empresas de transporte individual
do estado de Sergipe por meio da Confirmacdo das Expectativas, da Utilidade
Percebida e da Satisfacdo do Usuario, buscou-se definir os procedimentos

metodoldgicos mais coerentes com tal propaosito.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa exploratéria visa prover maior conhecimento sobre o tema ou
problema de pesquisa em perspectiva, visto que se trata de area na qual ainda tem
pouco conhecimento acumulado e sistematizado (VERGARA, 2014). Sao
desenvolvidos conceitos de forma mais clara, sdo estabelecidas prioridades, séo
desenvolvidas definicbes operacionais e melhorado o planejamento final da
pesquisa (COOPER e SCHINDLER, 2011).

Segundo Gil (2010), a pesquisa exploratoria tem como objetivo principal

proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
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explicito ou a construir hipéteses. J&4 as pesquisas descritivas tém como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno

ou, entdo, o estabelecimento de relages variaveis.

Desse modo, 0 pesquisador ndo concentra sua atencdo no porqué de
observar certa distribuicdo, mas no seu significado, ou seja, ndo se pretende explicar
as diferencas, mas descrevé-las e associar certos resultados a grupos de
respondentes (RICHARDSON, 2015).

Para o desenvolvimento deste trabalho define-se a tipologia da pesquisa em
relacdo ao objetivo como exploratdria-descritiva. Exploratoria porque seu objeto de
estudo trata-se de uma tecnologia muito recente com pouco conhecimento cientifico
disseminado, os aplicativos mdveis e-healing, e descritiva porque busca descrever a

percepcao dos usuarios desta tecnologia.

3.2 METODO DE PESQUISA

Esta pesquisa assumiu uma abordagem quantitativa por apresentar os dados
colhidos de maneira quantificavel por meio da aplicacdo do tratamento estatistico,
desta forma, busca-se traduzir em nameros opinides e informacfes para classifica-

las e analisa-las.

De acordo com Richardson (2015), a abordagem quantitativa caracteriza-se
pelo emprego da quantificagdo tanto nas modalidades de coleta de informagoes,
quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde a mais simples
como percentual, e desvio-padrdo, as mais complexas, como coeficiente de

correlacdo, andlise de regresséo e etc.

No entanto, Gil (2010) salienta que a estatistica pura e simplesmente nao
possibilita uma interpretacdo dos dados, o pesquisador deve estar habilitado para
proceder a vinculagcdo entre os resultados obtidos empiricamente e as teorias que

possibilitam a generalizagéo dos resultados alcangados.

Portanto, o estudo traz numeros acerca da percepcdo dos usuarios das
empresas que ofertam transportes individuais por meio de aplicativos em Sergipe

(sendo as mais populares: Uber, 99pop, Easy Taxi, Motaxis, 123, Voo de Taxi e a
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Bla Bla Car) que foram analisados estatisticamente e interpretados com rigor

cientifico a fim de responder precisamente aos objetivos da pesquisa.

3.3 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Segundo Freitas et al. (2000), a estratégia ou ferramenta survey pode ser
descrita como a obtencédo de dados ou informagdes sobre caracteristicas, acdes ou
opinides de determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma
populacdo alvo, por meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um

guestionario.
Para Fink (1995), a survey € apropriada como o método de pesquisa quando:

. Pretende-se responder questdes do tipo “0 qué?”, “por qué?”, “como?”
e “quanto?”, ou seja, quando o deseja-se conhecer “0 que esta acontecendo” ou

“como esta acontecendo” e “o porqué disso esta acontecendo”;

. N&o se interessa ou € impossivel controlar as variaveis dependentes e
independentes;

" O ambiente natural é a melhor situacdo para estudar o fenébmeno de
interesse;

" O objeto de interesse ocorre no presente ou no passado recente.

Diante do exposto, adotou-se o método survey como estratégia desta
pesquisa porque pretende-se conhecer mais sobre a populacdo usuaria de
aplicativos de transportes em Sergipe, como esta o nivel de satisfacao, e se existe
uma pretensdo de uso desta tecnologia no futuro. Por conseguinte, como o objeto
de estudo trata-se de uma tecnologia utilizada por milh6es de pessoas, a estratégia
de pesquisa survey dar suporte para o alcance dos objetivos da pesquisa, por
conseguir alcancar grandes numeros de participantes e, consequentemente, de

informacéo, fazendo uso de um instrumento pré-definido (FREITAS et al., 2000).
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3.4 POPULACAO E AMOSTRA DA PESQUISA

A populacdo ou universo da pesquisa € o agregado de todos os elementos
que compartiiham um conjunto comum de caracteristicas de interesse para o
problema que esta sendo investigado (MALHOTRA, 2012).

Segundo dados do portal da Uber Brasil em setembro de 2018, a empresa
contava com mais de 22 milhdes usuarios brasileiros, é considerada a maior
empresa do ramo atuando nacionalmente (ESTADAO, 2018), por isso, pode-se
inferir que esta € a populagdo minima de usuérios de aplicativos moveis e-hailing no
Brasil. A populacédo desta pesquisa € caracterizada todos os usuarios de aplicativos
moveis e-hailing do estado de Sergipe, infelizmente ndo ha fontes fiéis do nimero

exato ou aproximado desses usuarios.

Freitas et al. (2000) trazem que a amostragem da pesquisa pode ocorrer de
duas formas: probabilistica ou ndo probabilistica. Amostra probabilistica tem como
principal caracteristica o fato de que todos os membros da populacédo tém a mesma
chance de serem escolhidos, uma vez que, para obter este tipo de amostra é
necessario que haja um cadastro de todos os membros da populagéo, ja a amostra
nao probabilistica é caracterizada como uma fracdo obtida a partir de algum critério

especifico.

Devido a impossibilidade da listagem desses usuarios, € inviavel estabelecer
uma amostra probabilistica, por isso, no presente estudo sera adotada uma

amostragem nao probabilistica.

Dentre os critérios utilizados para determinar este tipo de amostra Saunders,
Lewis e Thornill (2007) Gil (2010), e Cooper e Schindler (2011) citam que 0os mais
comuns sdo: por conveniéncia, por julgamento ou intencional, por quota, bola-de-
neve, e por autosselecdo. Optou-se ao tipo “por autosselegcdo”, na qual o
questionario € disponibilizado para uma grande quantidade de respondentes,
permitindo que cada usuario verifiqgue a possibilidade de participar (HAIR JR et al.,

2009).

Visando atender aos critérios para aplicacdo da modelagem de equacdes

estruturais (MEE) nesta pesquisa, na definicdo da amostra utilizou-se o software
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G*Power, fazendo uso dos parametros estabelecidos pelos autores Cohen (1988) e
Hair et al. (2009) que recomendam: o uso do poder de 0,80 e f2 mediana= 0,15,
para dai se avaliar o construto que recebe o maior nUmero de setas ou tem o0 maior
namero de variaveis preditoras. No modelo proposto a Satisfacdo e Intencédo de
Continuidade de uso do SI ambas recebem duas setas, mas a Intencéo de
continuidade de Uso possui mais preditoras, sendo a variavel resultante, conforme

figura 5.
Figura 5 - Preditoras x Resultante

Preditoras

Resultante

Utilidade
_ percebida

Intengao de
Satisfacao continuidade
de uso de S|

Confirmacao
de
_expectativas

Fonte: elaborado pelo autor (2019) com base no modelo de Bhattacherjee (2001).

O célculo indicou a amostra minima de 68 respondentes. Ringle et al., (2014)
recomendam que este resultado seja dobrado ou triplicado para melhoria da
consisténcia do modelo. Para Hair Jr. et al. (2009) deve-se ter de 5 a 10
respondentes por parametro no modelo. Os autores Hill e Hill (2002) referem que,
em andlise fatorial (técnica utilizada na MEE) o tamanho da amostra nunca deve ser
inferior a 50 observacdes, devendo ser superior a pelo menos 10 vezes o numero de

variaveis analisadas. O modelo da utilizado contém 16 variaveis.

A pesquisa contou com 251 respondentes, mas apos filtragem dos dados
identificou-se 225 respondentes validos, pois foram desconsiderados o0s

participantes que eram de outros estados do Brasil. Ainda assim, conseguiu-se



47

atender a amostragem minima indicada pelos autores, pois 0 numero é superior ao
triplo do valor calculado pelo G*power, atendendo ao critério de Ringle et al., (2014)
também é superior a 160 casos, minimo aceitavel por Hair Jr. et al. (2009) e por Hill

e Hill (2002), e equivale aproximadamente a 14 respondentes por variavel.

A pesquisa foi difundida nas redes sociais do autor da pesquisa, tendo
representativa participacdo dos colegas de curso de administragéo da Universidade
Federal de Sergipe, 0s quais também repassaram a pesquisa para outros amigos

estudantes.

3.5 INSTRUMENTO DE PESQUISA

Segundo Roesch (2005) o questionario ndo € apenas um formulario, mas um
instrumento que tem a finalidade de medir alguma coisa, cumprindo também a

funcdo de descrever caracteristicas.

O instrumento de pesquisa baseou-se no instrumento de pesquisa utilizado no
estudo de Bhattacherjee (2001) com a inclusdo de algumas variaveis, conforme sera

apresentado na proxima subsecao.

O questionario (APENDICE 1) est4 composto de perguntas fechadas e escala
do tipo Likert de 5 pontos, estruturado em 5 partes: Perfil do Usuario, Confirmacéo

de Expectativas, Utilidade Percebida, Satisfacdo e Continuidade do Uso.

Lakatos e Marconi (2018) afirmam ser necessaria a realizacdo de um pré-
teste para verificar a fidedignidade do questionéario, atestar que independente de
quem aplicar obtera sempre o mesmo resultado, a validade, vocabulario acessivel, e

claro, confirmar se os dados que serdo recolhidos sdo Uteis a pesquisa.

Portanto, foi realizado um pré-teste com 4 (quatro) mestrandos e 2 (dois)
professores do ensino superior, todos usuarios de aplicativos méveis e-healing no
estado de Sergipe, resultando em alteracdes significativas no questionario utilizado,
a saber. mudanca na apresentacdo do questionario visando informar que era
destinado apenas a usuarios de aplicativos de transporte, troca da pergunta qual seu

género por qual seu sexo, alteracdo da ordem de apresentacdo das perguntas,
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ficando as perguntas relacionadas ao modelo na parte inicial e as perguntas do perfil
do usuario ao final, e a separacédo das etapas do questionario em paginas distintas

visando ndo cansar o respondente.

O questionario foi disponibilizado por meio do Google Forms, no periodo de
dezembro de 2018 a fevereiro de 2019, sendo acessado através do link:

https://goo.gl/forms/XFIvtkJIO5Z7mh7H2, o que facilitou o envio aleatorio em grupos

de aplicativos de mensagens e redes sociais. Optou-se por tornar todas as
perguntas do questionario obrigatérias, assim, o respondente ndo conseguia finalizar
0 questionario sem que todas as perguntas estivessem respondidas. Desta forma

evitou-se questionarios incompletos.

3.6 CONSTRUTOS, VARIAVEIS E HIPOTESES

Os construtos apresentados s&os 0s propostos no modelo inicial de
Bhattacherjee (2001), o Post Acceptance Model (PAM), as variaveis foram definidas

pelo autor com vista ao alcance dos objetivos deste estudo.

As variaveis CE1, CE2, CE3, UP1, UP2, UP3, UP4, S1, IC1, IC2 e IC3 foram
baseadas nas variaveis do modelo PAM original de Bhattacherjee (2001) sendo
adaptadas para o contexto do objeto desta pesquisa, os aplicativos méveis. As
variaveis S2 e S3 foram adaptadas do estudo de Pereira (2013), o autor fez uso do
modelo PAM, e incrementou 0 modelo com as variaveis extraidas. As variaveis
UP5,CE4 e IC4 foram elaborados pelo autor dessa pesquisa, com base nos
pressupostos do modelo PAM. As adequag¢fes no instrumento ocorreram porque o
instrumento original traz poucas variaveis, e a variancia média explicada pelas
variaveis poderia ndo ser aceita devido a cargas fatorais baixas. O quadro 4

apresenta 0s construtos e variaveis da pesquisa:


https://goo.gl/forms/XF9vtkJIO5Z7mh7H2

Quadro 4 - Construtos e Variaveis
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CONSTRUTO VARIAVEIS REFERENCIAS
Perfil Idade/ Género/ Escolaridade/ Renda/ Localidade Indicadas pelo
autor (2019)

De forma geral, minha experiéncia com no uso de

CE1l L .

aplicativos de transporte foi melhor do que eu esperava.

CE2 De forma geral, o nivel de servico fornecido pelos
Confirmacéo aplicativos de transporte foi melhor do que o esperado. Bhattacherjee

de (2001) e indicagdes
Expectativas ces | De forma geral, a maioria das minhas expectativas ao do autor (2019)
fazer uso aplicativos de transporte foram confirmadas.
De forma geral, ndo me decepcionei ao utilizar os
CE4 L
aplicativos de transportes.
Usando de aplicativos méveis de transporte melhoro
up1 | meu deslocamento diario.
Usando de aplicativos méveis de transporte aumento a
minha produtividade/desempenho.
up2
Utilidade Usar aplicativos méveis para solicitar transporte é mais (Zogg?tta_czgje‘i
- eficaz que os meios tradicionais. € Indicacoes
Percebida uP3 a do autor (2019)
De forma geral, os aplicativos méveis de transporte sédo
Uteis em meu cotidiano.
UP4
Atualmente, se ndo pudesse utilizar os aplicativos de
transportes, seria prejudicado.
uP5 P prel
s1 De forma geral, estou satisfeito com minha experiéncia
guando fago uso de aplicativos de transporte.
o s, |De forma geral, estou satisfeito quanto ao meu préprio Bhattacherjee
Satisfacéo desempenho quando utilizo os aplicativos de transporte. (200%) e P;erelra
2013
De forma geral, E sempre uma boa decis&o solicitar o
S3 | transporte pelo aplicativo ao invés de chamar da forma
tradicional.
Ic1 Eu pretendo continuar solicitando transporte individual
através dos aplicativos méveis.
Minhas inten¢fes séo continuar usando os aplicativos
IC2 ; ; .
o de transporte do que usar qualquer meio alternativo Bhattacherjee
Continuidade T
Do Uso (2001) e indicagbes
ic3 | Pretendo solicitar regularmente (habitualmente) do autor (2019)
transporte individual através dos aplicativos méveis
Ica Daqui a 5 anos acredito que ainda farei uso de

aplicativos de transporte

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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Este trabalho também busca analisar as hipéteses provenientes do modelo
PAM de Bhattacherjee (2001). Trata-se de proposi¢coes, ou seja, afirmativas
suscetiveis de serem declaradas verdadeiras ou falsas (GIL, 2010). As hipodteses

foram adaptadas para o contexto desta pesquisa e encontram-se no quadro 5:

Quadro 5 - Hipo6teses

HIPOTESE DESCRICAO
H1 O nivel de satisfagéo dos usuérios com o uso inicial do aplicativo esta
positivamente associado a inten¢éo de continuidade do uso.
H2 A confirmacéo das expectativas dos usuarios esta positivamente
associada a sua satisfacdo com o uso do aplicativo.
H3 A utilidade percebida pelos usuarios esta positivamente associada a sua
satisfacdo com o uso do aplicativo.
Ha A utilidade percebida no uso do aplicativo esta positivamente associada a
sua a inten¢do de continuidade do uso.
A confirmacgéo das expectativas dos usuérios esta positivamente
HS ) N . o
associada a utilidade percebida do uso do aplicativo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

3.7 TRATAMENTO DOS DADOS

O processo de andlise de dados tem o objetivo de organizar e resumir 0s
dados coletados para obter respostas ao problema proposto (GIL, 2010). O
tratamento dos dados da pesquisa sera por meio da estatistica descritiva para
identificacdo do perfil do usuario, identificacdo dos aplicativos mais utilizados pelo
sergipano e da satisfacdo dos usuarios, e por meio da aplicacdo da modelagem de

equacodes estruturais (MEE) o modelo PAM de Bhattacherjee (2001) sera explorado.

A Modelagem de Equacgbes Estruturais (MEE) geralmente chamada pela
abreviacdo do nome original em inglés, Structural Equation Modeling (SEM), trata-se
de uma modelagem conjunta de relacdes causais e deterministicas entre variaveis
latentes e mensuraveis usando técnicas de estatistica multivariada. Variaveis
latentes sdo os conhecidos construtos, trata-se de conceito teérico ndo observavel
diretamente, ndo mensuravel, jA as varidveis mensuraveis, sdo os indicadores
observaveis do modelo (AMORIM et. al, 2012).

Para Hair Jr. et al. (2009), a MEE é mais um método de analises
confirmatorias, que oferece estimativas da for¢ca de todas as relagfes hipotetizadas

em um esquema teorico, cujo o principal questionamento é se os dados confirmam



https://repositorio.ufba.br/ri/bitstream/ri/17684/1/ebook_SEM_2012.pdf
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ou ndo a teoria. O objetivo principal da utilizacdo desta técnica € a comprovacao de
conhecimentos tedrico subjetivos estabelecidos sobre as relacdes causais presentes
no modelo estabelecido a priori (AMORIM et. al, 2012).

Esta técnica envolve uma combinacdo de técnicas de analise fatorial
confirmatodria, para a validacdo do modelo de pesquisa e regressao linear multipla
com o objetivo de analisar a relagdo estrutural/causal entre variaveis latentes e

variaveis mensuraveis.

Embora na aplicacdo da regresséo o pesquisador esta interessado em prever
qual a variavel dependente, nesta técnica pode existir mais de uma variavel
dependente em um Unico modelo (MARUYAMA, 1998). Na regressao X influencia Y;
na MEE X influencia Y e Y influencia Z. Indo além, investiga quao bem as variaveis
preditoras explicam as variaveis resultantes e, também, qual das variaveis preditoras
€ a mais importante. As informacdes disponibilizadas referem-se tanto ao impacto de
uma variavel sobre a outra como da relacdo de uma influéncia indireta, de uma
variavel posicionada entre duas outras, denominada interveniente ou mediadora
(MARUYAMA, 1998).

As duas abordagens mais utilizadas para Equacdes Estruturais sdo: o PLS-
SEM (Partial Least Squares SEM) e o CB-SEM (Covariance-Based SEM). A CB-
SEM desenvolve uma matriz de covariancia tedrica baseada em estimar o modelo
de forma que a diferenca entre a matriz de covariancia tedrica e a matriz de
covariancia estimada seja minimizada. Ja a PLS € similar a uma analise de
regressdo mdltipla, em que a modelagem é feita utilizando minimos quadrados
parciais visando maximizar a variancia explicada dos construtos latentes
(ABGCONSULTORIA, 2017).

Segundo Hair Jr. et al. (2009), a decisao sobre qual modelo é mais apropriado
tem sido objeto de consideravel debate em vérias areas do conhecimento, e néo
esta totalmente determinada. Nesta pesquisa optou-se por utilizar o PLS-SEM,
buscando compreender de forma mais clara a relacdo entre as variaveis e o poder
gue cada uma exerce no modelo. Em virtude também, dessa abordagem ser a mais
indicada para modelos complexos e com um namero menor de dados (amostra com
225 casos), assim como, a sua adequacgado as pesquisas nas areas sociais e do

comportamento.


https://repositorio.ufba.br/ri/bitstream/ri/17684/1/ebook_SEM_2012.pdf
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A PLS-SEM calcula as correlagBes entre as varidveis latentes e as variaveis
mensuraveis em seguida sao identificados os efeitos das rela¢des causais entre as
variaveis latentes (HAIR JR. et al., 2009).

Basicamente, busca-se adequar o Modelo PAM para a realidade amostral,
para dai entdo, inferir sobre a percepcdo dos usuarios sergipanos sobre o0s
aplicativos méveis de solicitagdo de transporte individual, a intencdo em continuar
utilizando esses aplicativos em detrimento da satisfagdo com base nos dados

analisados.

O presente estudo usou como referéncia os testes para refinamento e analise
do modelo indicados por Ringle et al., (2014), sendo estes: Average Variance
Extracted (AVE), Confiabilidade Composta (CC), Alfa de Cronbach (AC), Critério de
Chin (1998), Critério de Fornell e Larcker (1981), Coeficientes de Pearson (R?) e
Teste t Student.

Para maior eficiéncia, esta pesquisa fez uso de softwares no tratamento dos
dados, os mesmos foram submetidos ao Microsoft Excel® 2010, num primeiro
momento para filtro dos dados, e posteriormente para analise do perfil, dos
aplicativos mais utilizados e da satisfacdo, e do software SmartPLS 3.2.8
disponibilizado em versao gratuita, o programa faz uso da técnica de modelagem de
equacOes estruturais, sendo usado para avaliagio do modelo no contexto da

pesquisa, confirmacao das hipéteses e verificacdo dos efeitos das variaveis.
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4. ANALISE DOS DADOS

No presente capitulo serdo tratados os dados colhidos durante a aplicacao da
pesquisa. Inicialmente sera descrito o perfil do usuario, os aplicativos mais utilizados
pelos sergipanos e a satisfagdo dos usuarios por meio da estatistica descritiva.
Posteriormente, analisa-se o modelo PAM de Bhattacherjee (2001) fazendo uso da
técnica de modelagem de equacglOes estruturais PLS, para confirmacdo das
hipéteses e infere-se a percepcdo do usuario quanto a utilidade percebida,
confirmagdo das expectativas, satisfacdo e a intencdo de continuidade do uso dos

aplicativos.

4.1 ANALISE DO PERFIL DOS USUARIOS DOS APLICATIVOS MOVEIS

Participaram desta pesquisa 225 respondestes validos, estes atenderam aos
aspectos necessarios para serem caraterizados como amostra da populacao foco

deste estudo:

. Residir em Sergipe

. Ser usuério de aplicativos de pedidos de transporte.

A amostra contou com a participacdo de pessoas da capital e do interior
sergipano, sao 180 pessoas de Aracaju, 23 de Nossa Senhora do Socorro, 9 de Séo
Cristévao, 4 da Barra dos Coqueiros, 2 de Lagarto, 1 de Capela, 1 de Carira, 1 de
Cristinapolis, 1 de Itabaiana, 1 de Nedpolis, 1 de Simdo Dias e 1 de Rosério do
Catete. Muito provavelmente a amostra concentrou-se na capital e nas zonas de
expansdo devido as empresas ndo aturarem nos interiores do estado. Por
conseguinte, os usuarios dos interiores s6 conseguem solicitar o servico quando

estdo na capital seja a trabalho ou outra finalidade.

Verifica-se que a amostra foi bastante equilibrada quanto ao sexo dos
respondentes, mas existe uma predominancia do sexo feminino, sendo 131 usuarios

do sexo feminino (58%) e 94 usuarios do sexo masculino (42%).
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Gréfico 1 - Sexo

® Feminino ® Masculino

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Com relacéo a idade, pode-se observar que apenas 4 usuarios (2%) tem até
18 anos, 73 usuarios (32%) entre 19 e 24 anos, 85 usuarios entre 25 e 30 anos
(38%), 32 usuarios entre 31 e 35 anos (14%), 9 usuarios entre 36 e 40 anos (4%) e
22 usuarios (10%) acima de 41 anos. Logo, pode se afirmar que idade média desta

amostra esta entre 25 e 35 anos, conforme ilustra a tabela 1.

Tabela 1 - Idade

IDADE QTD %

Até 18 anos 4 2%
Entre 19 e 24 anos 73 32%
Entre 25 e 30 anos 85 38%
Entre 31 e 35 anos 32 14%
Entre 36 e 40 anos 9 4%
Acima de 41 anos 22 10%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Quanto a escolaridade, destacam-se os estudantes de graduacéo (49,8%) e
os graduados (20%), posteriormente, 0s que possuem ensino médio (9,8%), e os
que possuem alguma especializagdo (7,6%) ou estdo cursando alguma
especializacdo (7,6%). A predominancia dos estudantes de graduacdo pode ser
explicada pelo ambito em que a pesquisa foi disseminada, a propria universidade na

gual o estudo foi desenvolvido.
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Tabela 2 - Escolaridade

0,4%

1,3%

22 9,8%
112 49,8%
45 20,0%
17 7,6%
17 7,6%
1 0,4%
3,1%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

No tocante a renda mensal bruta, observa-se que mais da metade da amostra
concentrou-se em até 1 salario minimo (20%), de 1 a 2 salarios minimos (36%),
pessoas sem renda (15%) e de 3 a 4 salarios minimos (13%). Tal fato pode ser
explicado por a maioria ser estudante, e possivelmente esta no 1° emprego ou
estagio ou depende de outra pessoa. Segundo critérios de divisbes de classes
estabelecidos pelo IBGE (2018), considerando salario minimo fixado em 2018 (R$
954,00) rendas na faixa de até 2 salarios minimos estéo na categoria da classe “E” e
de 2 a 4 salarios minimos na categoria da classe “D”. 15 participantes optaram por

nao informar sua renda.

Gréfico 2 - Faixa-Salarial

Sem renda (depende de outra pessoa) 34
Prefiro ndo informar 15
Acima de 6 salarios minimos 16
5 a 6 salarios minimos 5
3 a 4 salarios minimos 29
1 a 2 salarios minimos 82

Até 1 salario minimo 44

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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Por fim, pode-se concluir que o perfil do usuéario respondente desta pesquisa,
de forma geral, € caracterizado como: Sexo feminino, com idade entre 25 e 35 anos,
gue esta cursando ou ja concluiu a graduacéo, residente em Aracaju ou na grande
Aracaju, possui renda na faixa de até 2 salarios minimos e estdo na classe “E”
segundo o IBGE (2018).

4.2  APLICATIVOS MAIS UTILIZADOS EM SERGIPE

A fim de conhecer os aplicativos de pedido de transportes mais utilizados em
Sergipe questionou-se ao respondente quais “Apps” costumeiramente fazia uso. No
topo das indicac@es ficou a Uber com 211 usuarios (93,7%), nUmeros que refletem a
realidade mundial, pois a Uber é cotada como a maior empresa deste ramo
(ESTADAO, 2018). Em segundo encontra-se a 99pop com 77 usuérios (34,2%) a
empresa comecgou atuar mais recentemente na capital sergipana, e esta sendo a
principal concorrente da Uber. Logo apdés a Motaxis com 25 usuarios (11,1%)
aplicativo de solicitacdo de motoboy, Easy Taxi (1,8%) e Voo de Taxi (1,8%) cada
uma com 4 usuérios, Bla Bla Car com 2 usuarios (0,9%) e 123 com 1 usuério (0,4%).

Somente 3 usuarios (1,3%) indicaram outras opc¢des de transporte.

Grafico 3 - Aplicativos mais utilizados pelo sergipano

250

93,7%
200

150

100
34,2%

50
11,1%

. 1,8% 1,8% 1,3% 0,9% 0,4%

UBER 99POP MOTAXIS EASY TAXI VOO DETAXI OUTROS  BLA BLA CAR 123

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Percebe-se que a Uber por ter sido pioneira no Brasil e no estado de Sergipe,

atuando através do seu aplicativo e em parceira com diversos parceiros motoristas,
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conseguiu fidelizar o cliente e manter a lideranca do mercado sergipano, apesar das
diversas empresas que surgiram posteriormente, algumas genuinamente brasileiras

e com tarifas bem mais atrativas ao usuario.

4.3  ANALISE DA SATISFACAO

A satisfacdo do usuario mostra-se como principal antecedente da intencéo de
continuidade do uso do SI (DAVIS, 1989) por isso, buscou-se mensurar a satisfacéo
do usuario dos aplicativos de solicitacdo de transporte individual sergipano para
posteriormente (na préxima secao) conhecer o efeito e a significancia desta variavel.
Para tanto, tratou-se os dados deste construto de forma univariada, por meio das

frequéncias das respostas.

Diante da afirmativa “De forma geral, estou satisfeito com minha experiéncia
quando faco uso de aplicativos de transporte” 39% dos usuarios afirmaram
concordar e 47% concordam totalmente com a afirmacao, desta forma tem-se que
86% estdo satisfeitos com a aplicacdo moével versus apenas 14% que estdo

insatisfeitos ou ndo souberam opinar (Grafico 4).

Grafico 4 - Satisfacdo dos usuarios

120
47%
100
39%
80
60
40
10%
20
2% 2%
0 — —
Discordo Discordo N3o discordo nem Concordo Concordo
totalmente concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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A satisfacdo encontra-se num nivel muito significante, mostrando que a
empresa desenvolveu o sistema de maneira a atender as reais necessidades dos
usuarios. Para Bhattacherjee (2001), a satisfacdo do usuario € composta pela
confirmacédo das expectativas mais a utilidade percebida. O usuario tende a criar
expectativas inicias que podem ser oriundas de amigos que ja usaram, de
propagandas, ou até mesmo, minutos antes de utilizar a aplicagdo, essa primeira
perspectiva pode ser confirmada ou recusada e vai depender muito do tamanho das
expectativas iniciais. Assim como, a opinido sobre os beneficios da utilizacdo, a
percepcdo de utilidade, a qualidade da aplicagdo, o bom desempenho das
funcionalidades formara a satisfacdo. Logo, pode-se entender que as expectativas

foram confirmadas e a aplicacdo apresenta utilidades relevantes para 0s usuarios.

Na proxima sec¢do inicia-se a avaliagdo do modelo PAM de Bhattacherjee
(2001) aplicado no contexto dessa pesquisa, busca-se adequar o modelo para a
realidade amostral com qualidade, e inferir sobre as relac6es das variaveis com foco

na continuidade do uso dos aplicativos.

4.4  ANALISE DO MODELO

Ao rodar a Modelagem de Equacao Estruturais no SmartPLS, parametrizacéo:
esquema de ponderacdo com base nos caminhos (path), nimero maximo de 300
rotacdes e critério de paragem 10 " -5, o modelo deve atingir um dos parametros
citados para a obtencédo de bons resultados (HAIR JR. et al., 2009). No presente
estudo, o algoritmo convergiu apds 5 interagdes, muito antes da quantidade maxima
de interag6es (300), indicando que a estimativa é boa e estavel. Desta forma, tem-se
o primeiro calculo do modelo (Figura 6), ainda sem nenhum tipo de ajuste, sendo
apresentadas as correlacdes entres os construtos e indicadores, coeficiente de

determinacdo R? e os coeficientes de caminhos (I").

As Variaveis Latentes sao representadas pelos circulos, neles constam o
coeficiente de determinacdo de Pearson (R?), por¢cdo da variancia das variaveis
endogenas que é explicada pelo modelo estrutural. As Variaveis Mensuraveis sao 0s
indicadores do modelo, sé@o representados pelos pequenos retangulos. A linha entre

o retdngulo e o circulo consta a correlagcdo entre varidvel latente e variaveis
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mesuravel, percebe-se que tais cargas estdo acima do valor recomendado (0,500) e
sdo proximas ou superiores a 0,700, demonstrando relagBes consideraveis. Ja a
linha entre as Variaveis Latentes sdo as Relagdes Causais, chamadas de
coeficientes de Caminhos (I') (RINGLE et al., 2014).

Percebe-se que o circulo da variavel Confirmacdo das Expectativas esta
vazio, pois essa nédo recebe influéncia de nenhuma outra variavel, ela é caracteriza
como uma variavel exdgena por ndo sofrer influéncia, por isso, ndo apresenta o
coeficiente de Pearson (R?). As explicacdbes do sentido das relacbes serdo

apresentadas nas préximas subsecoes.

Figura 6 - Primeiro calculo do MEE.

urlL Upz ur3 R4 UPs

Satisfacio

Cpffirma

CE4

Fonte: Tela gerada no SmartPLS a partir dos dados alimentados pelo autor (2019)

A anadlise da qualidade do modelo apresentado divide-se em duas partes:
modelo de mensuracdo e modelo estrutural. Para Hair Jr. et al., (2009) a
validacdo do modelo de mensuracgéo tem a finalidade de verificar se os itens de cada

construto medem com precisdo o0 seu respectivo conceito, enquanto que o modelo
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estrutural define as relagBes de causa ou associagdo entre as variaveis latentes. Os
autores afirmam que é fundamental quando se utiliza modelagem de equagbes
estruturais realizar tais analises, primeiramente a mensuragao para posteriormente a

estrutural, conforme segue nas proximas secoes.

4.4.1 Modelo de Mensuragéo

A avaliacdo do modelo de mensuracdo serve para depurar o modelo da
pesquisa, tal andlise é realizada através da identificagcdo da validade convergente,
da confiabilidade da amostra e da validade discriminante. Esta etapa pode ser
considerada como uma andlise fatorial confirmatéria (AFC) por viabilizar a validade
do modelo tedrico de mensuracdo e verificar quais indicadores realmente auxiliam

na estimacgéao dos construtos (HAIR et al., 2009).

Para verificar a validade convergente do modelo, verifica-se as Variancias
Médias Extraidas (Average Variance Extracted — AVESs). A AVE representa a fracao
de dados que é explicada por cada um dos construtos, ou, quanto em média as
variaveis se correlacionam com seus respectivos construtos. Quando os valores séao
superiores a 0,5 é considerado como um indicador da adequacdo da convergéncia
do modelo conforme critérios estabelecidos por Fornell e Lacker (1981). Isso
significa que a variagdo é maior que a variagao devido ao erro. Todos os valores das
AVEs ficaram acima do determinado, desta forma, admite-se que o modelo converge

a um resultado satisfatorio.

A segunda etapa busca verificar a Confiabilidade da amostra, para tanto
mede-se a consisténcia interna entre os valores medidos dos itens de um construto,
a fim de garantir que a amostra esta livre de vieses (VIEIRA et al., 2018). Observa-
se a Consisténcia Interna (Cl), fazendo uso do alfa de Cronbach (AC) e da
Confiabilidade Composta (CC). O AC requer valores acima de 0,60, o CC valores
acima de 0,70 para serem considerados satisfatérios (RINGLE et al., 2014).
Legitima-se a confiabilidade das respostas do modelo proposto, pois todos os

critérios da consisténcia interna mostraram-se adequados.
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Tabela 3 - Valores da Qualidade de Ajuste do Modelo MEE

Variancia Média | Confiabilidade Alfa de
Extraida (AVE) Composta Cronbach
Confirmacéo da Expectativas 0,746 0,921 0,885
Utilidade Percebida 0,548 0,857 0,793
Satisfacao 0,700 0,875 0,785
Intencdo de Continuidade de uso do Sl 0,545 0,827 0,726

Fonte: Dados retirados do SmartPLS ap6s célculo do MEE (2019)

A proxima etapa busca verificar a validade discriminante. Esta validagéo
confere o grau em que um construto é verdadeiramente diferente dos demais e séo
independentes um dos outros (RINGLE et al.,, 2014). Para tanto, existem duas
formas de verificar essa validade: por meio do critério de Chin (1998) observando as
cargas cruzadas, os indicadores devem ter cargas fatoriais maiores em suas
respectivas variaveis latentes ou através do critério de Fornell e Larcker (1981) que
comparam as raizes quadradas dos valores das AVEs de cada construto com as
correlagbes entre os construtos, o quadrado da AVE deve ser maior que a
correlacdo entre os construtos (RINGLE et al.,, 2014). Foram analisados os dois

critérios.

Analisando a tabela 4 nitidamente se constata que as cargas fatoriais das
variaveis observadas em seus construtos originais possuem maiores cargas que nos
demais construtos.

Tabela 4 - Valores das cargas cruzadas das Variaveis nos Construtos

Confirmacéo da - : : ~ Int_engéo de
. Utilidade Percebida Satisfacao Continuidade de
Expectativas
uso do SlI

CE1 0,474 0,697 0,549
CE2 0,453 0,642 0,503
CE3 0,454 0,696 0,528
CE4 0,406 0,546 0,328
UP1 0,415 0,506 0,374
UP2 0,349 0,458 0,329
UP3 0,386 0,548 0,544
UP4 0,458 0,547 0,598
UP5 0,279 0,329 0,486
S1 0,789 0,578 0,610
S2 0,575 0,574 0,494
S3 0,490 0,493 0,619
IC1 0,559 0,562 0,710

IC2 0,309 0,466 0,401

IC3 0,354 0,533 0,392

IC4 0,373 0,289 0,447

Fonte: Dados retirados do SmartPLS ap06s calculo do MEE (2019)
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A raiz quadrada dos valores da AVE, conforme geralmente € apresentada,
encontra-se na diagonal da tabela 5 (diagonal em azul), pode-se verificar que 0s
valores das correlacfes entre os construtos sdo menores que a raiz quadrada da
sua respectiva AVE atendendo ao critério de Fornell e Larcker (1981). Desta forma,
a validade discriminante foi garantida pelos dois critérios, ficando clara a
particularidade de cada construto no modelo.

Tabela 5 - Valores das correlacfes entre construtos e raizes quadradas dos valores das
AVESs na diagonal principal

Confirmacéo o Intencé&o de
das #;:gggic’dea Satisfacao Continuidade
Expectativas de uso do SI
Confirmacéo da
Expectativas
Utilidade Percebida 0,518
Satisfacdo 0,751 0,656
Intencdo de Continuidade 0559 0.642 0,688
de uso do SI

Fonte: Dados retirados do SmartPLS ap6s célculo do MEE (2019)

Apo6s verificar a validade convergente, a validade discriminante e a
confiabilidade dos construtos entende-se que o modelo de mensuracao foi ajustado
com éxito sem necessidade de inclusdo ou exclusdo de variaveis, pois apresentou
gualidade nos resultados obtidos.

Desta forma, os testes permitiram a validagdo do modelo de pesquisa
proposto perante a amostra obtida, possibilitando a analise do modelo estrutural

realizado na proxima subsecao.
4.4.2 Modelo Estrutural
Nesse momento, apos o ajustamento do modelo da pesquisa, com resultados

satisfatorios, pode-se avaliar o modelo estrutural. Esta avaliacdo permite determinar

guao bem os dados empiricos suportam a teoria.
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Comecando pelo coeficiente de determinacdo de Pearson (R?). Estes avaliam
a porcdo da variancia das variaveis enddgenas (varidveis que sdo preditas por
outros construtos exogenos), que é explicada pelo modelo estrutural, indicando a
qualidade do modelo ajustado. Cohen (1988) sugere que R2 =2% seja classificado

como efeito pequeno, R2=13% como efeito médio e R2=26% como efeito grande.

Assim, vé-se na tabela 6 que todas as variaveis apresentaram grande efeito
na explicacdo da variancia das variaveis endogenas, estando todas acima de 26%.
Desta forma pode-se inferir que o modelo PAM de Bhattacherjee (2001) replicado
para o contexto da utilizagdo dos “Apps” de transporte, tem um grande poder de
explicacdo confirmando os pressupostos teodricos do autor, pois de forma direta ou
indireta os construtos indicados pelo autor mostraram alto efeito de determinacéao,
explicando 55,3% da intencdo de continuidade de uso dos aplicativos, contribuicéo
muito significativa. Assim sendo, tem-se que a satisfacéo, a utilidade percebida e a
confirmacédo das expectativas também explicam a continuidade do uso no contexto
dos aplicativos méveis de solicitacdo de transporte. A diferenca dessa intencdo é

explicada por outras variaveis que ndo fizeram parte do modelo.

Tabela 6 - Coeficientes de determinacdo de Pearson (R?)

VARIAVEIS R QUADRADO %
Intencé&o de Continuidade de uso do Sl 0,537 53,7%
Satisfacao 0,661 66,1%
Utilidade Percebida 0,268 26,8%
Confirmacé&o das expectativas Variavel Exdgena -

Fonte: Dados retirados do SmartPLS ap06s calculo do MEE (2019)

A Satisfacdo (66,1%) apresenta-se como a variavel mais bem explicada pelo
modelo sendo conjuntamente determinada pela Utilidade percebida e a Confirmacéao
das expectativas. Tais dimensdes em conjunto explicam mais do que a metade do
construto, representando um alto poder de determinagdo. Assim sendo, infere-se
gue para essa amostra os beneficios gerados e o atendimento das expectativas
criadas quanto ao bom desempenho e funcionalidade dos aplicativos acarretam na

satisfagdo ou nado satisfacdo deste usuério.

A Utilidade Percebida apresentou determinacdo de 26,8% pelo modelo, sendo

explicada pela variavel Confirmacdo das Expectativas, desta forma entende-se que
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Utilidade Percebida pelo usuério é delimitada em parte pelo nivel de expectativa que

€ bastante subjetivo a cada usuario.

O PLS trabalha com correlagbes e regressoes lineares conforme informado
na secao anterior, por isso, deve-se avaliar as significancias das correlacdes entre
as variaveis observadas e o0s seus respectivos construtos e os coeficientes de

caminho entre os construtos (regressoes lineares).

Dando sequéncia, sera analisado o teste t Student para comprovagdo da
significancia dos coeficientes de caminho. Basicamente, se testa a média entre os
diferentes construtos para verificar se sao significativamente diferentes. Desta forma,

garante a auténtica contribuicdo de cada construto no modelo.

7

Este procedimento € realizado no software SmarPLS pela técnica de
reamostragem (Bootstrapping), onde se calcula os parametros iniciais dos dados
(dados originais da pesquisa) e por meio de reamostragens observa-se o
desenvolvimento de caracteristicas latentes dos mesmos. Apos serem simuladas
novas coletas de dados na mesma populacéo (dados obtidos por meio da técnica de
reamostragem) realiza-se testes t de Student entre o inicio e final do processo
(RINGLE et al.,, 2014). Espera-se que os resultados iniciais sejam “diferentes”

daqueles propagados com a técnica em questao.

Valores acima de 1,96 correspondem a p-valor < 0,05 e sdo considerados
significantes com confiabilidade de 95%. Nos casos de correlagéo se estabelece a
hipétese nula (Ho) como r = 0 e para os casos de regressédo se estabelece Ho: I' =0
(coeficiente de caminho = 0) (RINGLE et al., 2014).

A figura 7 mostra os valores t Student parametrizados com sample
(reamostragem) de 1000 casos. Os valores das relagbes construtos versus
indicadores e dos construtos versus construtos estdo acima do valor de referéncia
de 1,96. Em todos os casos, rejeita-se a Ho (sé@o diferentes de zero) e confirma-se

gue as correlagdes e os coeficientes de caminhos sao significantes.
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Figura 7 - MEE com valores do teste t Student
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Fonte: Tela gerada no SmartPLS a partir do mddulo Bootstranpping (2019).

ApoOs as avaliacbes do modelo de mensuracdo e do modelo estrutural
constata-se que o0s testes e critérios para aceitacdo do modelo foram todos
atendidos. Portanto, pode-se afirmar que o modelo foi validado para o contexto da
pés-aceitacdo dos aplicativos de solicitagdo de transporte individual, ndo sendo
necesséaria a exclusdo ou inclusdo de nenhum construto ou indicador, estando

mantido o modelo inicial (Figura 6).

4.4.3 Anélise dos Coeficientes de Caminho

Procede-se a interpretacdo dos coeficientes de caminho e das hipoteses
subjacentes ao modelo. As relagbes causais do modelo, também chamadas de
coeficientes de caminho, interpreta o efeito das relagdes causais, ou seja, as
implicacbes de uma variavel latente sobre outra (WONG, 2013). O valor do
coeficiente indica a for¢a da relacdo causal e em conjunto com a significancia atesta-

se a confirmacgao ou ndo das hipoteses propostas (HAIR JR. et al., 2009).
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Figura 8 - Coeficientes de Caminho
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Fonte: Tela gerada no SmartPLS a partir do calculo da MEE (2019).

Observa-se neste momento as relacbes causais entre 0s construtos
(Coeficientes de caminho), considerando as proposi¢cées provenientes do modelo

PAM de Bhattacherjee (2001) adaptadas para o contexto desta pesquisa.

Considerando os coeficientes de caminhos apresentados, Figura 8, identifica-
se gue a intencdo de Continuidade do Sl (aplicativos) tem como principal preditora a
Satisfacao (0,468) que apresenta relacdo causal positiva com a variavel resultante.
Bhattacherjee (2001) entende que a continuidade do uso do Sl € uma recompra
constante do produto/servico que acontece em funcdo do atendimento a satisfacéo
do usuario. Desta forma, assegura-se que a continuidade do uso do aplicativo
dependera permanentemente da satisfacéo do usuario, confirmando a hip6tese H1
do Modelo.

Comparando os resultados acima com estudos prévios baseados na
aceitacdo de Sl, surge um padrédo de interacdo. No estudo de Davis (1989) a
satisfagdo também se apresentou como preditora mais forte das intencbes de
continuidade de uso do que a utilidade percebida. Assim como, de forma semelhante
aconteceu nos estudos de: Oliver (1993), Sorebo (2004), Roca, Chiu e Martinez
(2206), Limayem e Cheung (2008), Kwon e Wen (2010), Lee (2010) Nakagawa,
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Gouvéa e Oliveira (2013), Pereira (2013), Grohmann, et al. (2014) e HAN e WANG
(2015).

A Satisfacdo tem como principal preditora a Confirmacédo das expectativas
(0,562), apresentando a maior relacéo positiva causal do modelo. A teoria apoia-se
na suposicdo de que ao criar uma expectativa inicial em relacdo ao uso do
aplicativo, os usuarios formam uma opinido de quanto suas expectativas foram
confirmadas (ou desconfirmadas). Logicamente, se as expectativas forem baixas
existe uma maior possibilidade de confirmacgéo, resultando na satisfacdo do usuario.
A confirmacao esta positivamente relacionada a satisfacdo, atendendo a Hipodtese

H2 do modelo.

A Utilidade percebida apresenta-se como a segunda variavel preditora da
Satisfacao (0,365) tendo relagéo causal positiva. Os usuéarios desenvolvem opinides
sobre os beneficios (utilidade percebida), formando uma percepcdo sobre a
qgualidade ou performance do aplicativo, sendo positiva ocasiona a satisfacdo. Deste

modo, confirma-se a hip6tese H3 do modelo.

A Confirmacéo das Expectativas e a Utilidade Percebida estdo influenciando
conjuntamente a Percepcdo de Satisfacdo do usuario em relagdo ao uso do
aplicativo. Assim sendo, pode-se inferir que para gerar satisfacdo, € imprescindivel
conhecer e atender as expectativas dos usuarios quanto ao uso do aplicativo e

oferecer beneficios coerentes com a necessidade deste publico.

De forma uma pouco menos significante que a Satisfacdo, a segunda
preditora da Intencdo de Continuidade do uso do “App” foi a Utilidade Percebida
(0,335), apresentando relacdo causal positiva. Portanto, pode-se evidenciar que
além da satisfacdo a continuidade do uso dos aplicativos de transporte dependera
também dos beneficios reconhecido pelos usudrios, consequentemente, quanto
mais beneficios, a intencdo em continuar o uso sera maior. Desta forma, confirma-

se a Hip6tese H4 do modelo.

A confirmacdo das expectativas também apresenta relacdo causal positiva
com a utilidade percebida (0,518) confirmando a hipotese H5 do modelo.
Bhattacherjee (2001), afirma que as expectativas dos usuarios € a primeira forma de

interagdo com um servigo/produto, antes mesmo do seu real uso. Por isso, no
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modelo esta variavel apresenta-se como variavel exdgena (nédo sofre influencias de
outras, somente influencia), estabelecendo relagcdo causal com todas as variaveis do

modelo de forma direta ou indireta.

Em suma, o antecedente mais significativo da intencdo de continuidade do
uso dos aplicativos € a satisfacdo (0,468), que por sua vez, foi determinada pela
confirmagéo de expectativas iniciais dos usuérios (0,562) e pela utilidade percebida
(0,365), sendo que utilidade percebida possui relagédo causal direta (0,335) com a
intencdo de continuidade de uso e a confirmacdo das expectativas possui relacao

direta com a utilidade percebida (0,518).

Justifica-se que nédo foi calculado o GoF (goodness-of-fit) ou indicador de
ajuste geral do modelo, pois recentes constatacdes indicam que o mesmo tem
pouca sensibilidade de avaliar o modelo como um todo em diversas situacdes
(RINGLE et al., (2014).

Por fim, mediante a analise da satisfacdo em conjunto com a analise das
correlagcdes entre os construtos, entre indicadores e construtos, e as relacbes
causais do modelo contribuiram para formacdo de uma percepcdo acerca da
intencdo de continuidade de uso dos aplicativos de transporte individual pelos

usuarios sergipanos.
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5. CONCLUSOES

As aplicacdes moveis de solicitacdo de transporte sdo uma tecnologia recente
que adentrou no mercado de transporte, trazendo agilidade, comodidade e
conveniéncia aos seus usuarios. O estudo buscou analisar a intencdo de
continuidade do uso dos aplicativos moéveis das empresas de transporte individual
do estado de Sergipe por meio da confirmacdo das expectativas, da utilidade
percebida e da satisfacdo do usuario. A utilidade percebida e a confirmacéo das
expectativas mostraram-se fatores importantes na constru¢cdo da satisfagdo, a
importancia desta, por sua vez, foi mais uma vez confirmada quando se constata
gue a satisfacao € a principal antecedente da intencdo de continuidade do uso, por
isso, quanto mais satisfeitos os usuarios estiverem maior a propensao a continuar

fazendo uso da aplicacao.

Os resultados contribuiram para formacdo de uma percepcdo acerca da
intencdo da continuidade do uso dos aplicativos de solicitacdo de transporte
individual pelos sergipanos, confirmando que existe uma propensdo a continuidade

do uso.

Os usuarios dos aplicativos de solicitacdo de transporte em Sergipe estao
concentrados em sua maioria na capital, de forma genérica, sdo do sexo feminino,
com idade entre 25 e 35 anos, que estdo cursando ou ja concluiram a graduacéo,
possuem renda na faixa de até 2 salarios minimos e estdo na classe “E”, segundo o
IBGE (2018). O aplicativo de transporte mais utilizado em Sergipe € o da empresa
Uber.

Estes usuarios estdo expressivamente satisfeitos com os aplicativos de
solicitacdo de transporte individual. A satisfacdo apresenta-se como principal
preditora da intencdo de continuidade do uso, portanto, usuarios satisfeitos
representam uma indicacdo incipiente da propensao a continuidade do uso desta

aplicacéo.

O modelo explica 66,1% desta satisfacdo, que, por sua vez, foi determinada
pela confirmacdo das expectativas e pela utilidade percebida, sendo que a
confirmacédo das expectativas apresenta maior influéncia sobre a satisfacédo do que a

utilidade percebida, mas ambas com alto efeito de explicagé&o.
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As hipoteses do modelo foram confirmadas e as rela¢cdes apresentaram
significancias positivas. A satisfacdo esta positivamente relacionada com a Intencao
de Continuidade do uso. A confirmacdo das expectativas esta positivamente
relacionada com a Satisfacdo. A Utilidade percebida esta positivamente relacionada
com a Satisfacdo. A utilidade percebida estd4 positivamente relacionada com a
Intencdo da Continuidade do uso. A confirmagcdo das expectativas esta

positivamente relacionada com a Utilidade percebida.

O modelo teérico proposto foi aceito para o contexto dessa pesquisa e
apresentou um alto efeito de explicacdo da intencdo de uso do usuario. Portanto,
pode-se inferir que existe uma propenséo significativa a continuidade do uso dos
aplicativos de pedido de transporte pelos proximos anos, pois além do alto efeito
apresentado em todas as variaveis, as relagbes de causalidade foram todas
positivas, justificando que as variaveis antecessoras (Confirmacao das expectativas,
Utilidade Percebida e Satisfacdo) tém influéncia significativa sobre a variavel
resultante (Continuidade do uso). Desta forma, conclui-se que existe uma propensao

significativa a continuidade do uso desta tecnologia.

51 SUGESTOES DE PESQUISA

Os estudos sobre continuidade de uso de sistemas da informagdo foram
amplamente aplicados em sistemas educacionais e organizacionais, mas pouco
disseminado em outros tipos de SI. Este trabalho apresentou o modelo de
Bhattacherjee (2001) aplicado a um novo contexto; os aplicativos moveis do tipo e-
healing, campo ainda pouco explorado.

Além dos fatores propostos pelo modelo precisam ser verificados outros
fatores que colaboram para a formacao da intencédo da continuidade do uso das
aplicagbes moveis. Identificando fatores que influenciam positivamente ou
negativamente esse comportamento de uso. Como sugestdes, pode-se incluir a
influéncia da superlotacdo e a degradacdo do transporte publico coletivo, uma
possivel melhoria do sistema de transporte publico, 0 aumento da tarifa, melhoria do

acesso a internet, aquisicdo de transporte proprio e o surgimento de novas

empresas de aplicativo.
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Considerar também o aumento da regionalidade da pesquisa para outros
estados, outras regibes do Brasil, comparacdo dos resultados entre publicos de
regides distintas, e ou realizar uma pesquisa de abrangéncia nacional, assim como,
abordar uma pesquisa de cunho qualitativo que possa descrever com maior precisao

0s usuarios dessas aplicacoes.

5.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Quanto as limitacdes, a pesquisa permaneceu disponivel para preenchimento
durante 3 meses, com divulgacdo constante, principalmente em redes sociais,
contudo houve pouca participacédo, obtendo uma amostra relativamente pequena,
por isso foi necessario a extensdo do prazo da coleta de dados, e,
consequentemente o prazo para analise dos dados foi reduzido, o que obstou um

detalhamento mais aprofundado dos resultados.

Uma limitacdo propria do pesquisador foi quanto ao uso da Modelagem de
Equacgbes Estruturais — PLS, pois a técnica ndo é abordada nas disciplinas de
estatistica do curso de Administracdo da Universidade Federal de Sergipe. Desta
forma, o autor apresenta um conhecimento basico da técnica aplicada, adquirida por

meio da literatura disponivel.
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APLICATIVOS MOVEIS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL: UMA ANALISE DA
PERCEPCAO DOS USUARIOS SERGIPANOS

Ol3 Pessoal! Eu sou Gabriel Silva das Virgens, graduando em Administragdo pela
Universidade Federal de Sergipe.

Venho, encarecidamente, solicitar a sua participacao nesta pesquisa, requisito parcial
para que eu possa obter o grau de bacharel em Administra¢ao. O objetivo do trabalho
consiste em analisar a percepcdo dos usudrios dos aplicativos das empresas de
transporte individual no estado de Sergipe. Os dados serdo analisados de forma
agregada, assegurando a ndo identificacdo das respostas do respondente. Para
participar da pesquisa basta preencher o questiondrio que segue abaixo. Na certeza de
sua valiosa colaboragado, agrade¢o com estima e aprego.

Gabriel S. das Virgens
Aluno do curso de Administracdo da UFS

O questiondrio estd dividido em cinco partes:
Parte 1: Perfil do usuadrio

Parte 2: Confirmacdo das expectativas

Parte 3: Utilidade percebida

Parte 4: Satisfacao

Parte 5: Intengdo de continuidade

PARTE 1: PERFIL DO USUARIO

1.1) Qual suaidade?
Até 18 anos
Entre 19e 24
Entre 25 e 30
Entre 31 e 36
Entre 36 e 41
Acima de 41

00000

1.2) Qual seu género?
QO Masculino
QO Feminino

1.3) Qual sua escolaridade?
O Ensino fundamental — Concluido



Ensino fundamental — Cursando

Ensino Médio - Cursando

Ensino Médio - Concluido

Graduagao - Cursando

Graduagao — Concluido

Pés-Graduacdo, MBA, Mestrado - Cursando
Pés-Graduacdo, MBA, Mestrado - Concluido
Doutorado - Cursando

COC0O0O0000O0

Doutorado - Concluido

14

—

Qual sua renda?

Até 1 saldrio minimo
1 a 2 saldrios minimos
3 a 4 salarios minimos
5 a 6 salarios minimos

0000

Acima de 6 salarios minimos

1.5) Qual a Cidade e Estado que vocé mora?

Cidade:
Estado:

PARTE 2 - CONFIRMAGAO DAS EXPECTATIVAS

A confirmacdao das expectativas pode ser definida como a percep¢ao do usudrio da
congruéncia entre expectativa sobre o uso e a sua real experiéncia, ou seja, nesta
parte sera analisada se as suas expectativas quando fez uso do aplicativo foram
superadas, se deixou a desejar ou foi conforme o esperado.

Responda de acordo com o nivel de concordancia:

1- Discordo 2 - Discordo 3 - Ndo discordo 4 - Concordo 5 - Concordo
totalmente nem concordo totalmente

\" \ EXPECTATIVAS NO USO DOS APPs DE TRANSPORTES 1 2 \ 3 4 5
CE1 | De forma geral, minha experiéncia com no uso de
aplicativos de transporte foi melhor do que eu
esperava.

CE2 | De forma geral, o nivel de servico fornecido pelos
aplicativos de transporte foi melhor do que o esperado.

CE3 | De forma geral, a maioria das minhas expectativas ao
fazer uso aplicativos de transporte foram confirmadas.




CE4 | De forma geral, ndo me decepcionei ao utilizar os
aplicativos de transportes.

PARTE 3: UTILIDADE PERCEBIDA:

A utilidade percebida consiste na percepc¢do dos usuarios dos beneficios esperados do
uso de determinada ferramenta, objeto, produto ou servico que esteja em questdo.
Desta forma, neste momento queremos analisar quanto os aplicativos de transportes
sao Uteis para vocé.

Responda de acordo com o nivel de concordancia:

1- Discordo 2 - Discordo 3 - Ndo discordo 4 - Concordo 5 - Concordo
totalmente nem concordo totalmente

\) UTILIDADE DOS APLICATIVOS DE TRANSPORTES
UP1 | Usando de aplicativos méveis de transporte melhoro
meu deslocamento diario.

UP2 | Usando de aplicativos moveis de transporte aumento a
minha produtividade/desempenho.

UP3 | Usar aplicativos moveis para solicitar transporte é mais
eficaz que os meios tradicionais.

UP4 | De forma geral, os aplicativos moveis de transporte sao
Uteis em meu cotidiano.

UP5 | Atualmente, se ndao pudesse utilizar os aplicativos de
transportes, seria prejudicado.

PARTE 4: SATISFACAO

A satisfacdo pode ser compreendida como o estado psicoldgico sumario resultante
guando a emogdo que cerca as expectativas sdao confirmadas ou desconfirmadas, é
combinada com os sentimentos anteriores do consumidor sobre a experiéncia de

consumo.

Responda de acordo com o nivel de concordancia:

1- Discordo 2 - Discordo 3 - Ndo discordo 4 - Concordo 5 - Concordo
totalmente nem concordo totalmente
V| NiVEL DE SATISFACAO 1 23 4 5

S1 De forma geral, estou satisfeito com minha experiéncia
guando fago uso de aplicativos de transporte.
S2 | De forma geral, estou satisfeito quanto ao meu préprio
desempenho quando utilizo os aplicativos de




transporte.

S3 | De forma geral, E sempre uma boa decisdo solicitar o
transporte pelo aplicativo ao invés de chamar da forma
tradicional.

PARTE 5: INTENCAO DE CONTINUIDADE

Nesta parte, queremos analisar se existe uma propensdo ao seu uso de aplicativos de
transportes no futuro, assim sendo, questiona-se quanto a sua intenc¢do de reuso desta
tecnologia de forma continuada por os préximos 5 anos.

Responda de acordo com o nivel de concordancia:

1- Discordo 2 - Discordo 3 - Ndo discordo 4 - Concordo 5 - Concordo
totalmente nem concordo totalmente

Vv ‘ INTENGAO EM CONTINUAR USANDO APP DE TRANSPORTES = 1

IC1 | Eu pretendo continuar solicitando transporte individual
através dos aplicativos moéveis.

IC2 | Minhas intengdes sdao continuar usando os aplicativos
de transporte do que usar qualquer meio alternativo
IC3 | Pretendo solicitar regularmente (habitualmente)
transporte individual através dos aplicativos méveis

IC4 | Daqui a 5 anos acredito que ainda farei uso de
aplicativos de transporte

OBRIGADO!
SUA COLABORAGAO SERA ESSENCIAL PARA ESTA PESQUISA!




